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Opinndytetyd keskittyy palvelumuotoilun hyddyntimiseen palvelupolun kehittdimisessa
kansainvélisille asiakkaille suunnatuissa tapahtumaprojekteissa. Tyon kohteena on
markkinointi- ja tapahtumatoimisto MS Marketing, joka tarjoaa kokonaisvaltaisia
tapahtumapalveluja eri toimialojen asiakkaille. Opinnéytetyon tavoitteena on selvittdd, miten
palvelumuotoilun menetelmid voidaan soveltaa parantamaan asiakkaan kokemusta ja
luomaan kilpailuetua kansainvilisilld markkinoilla.

Teoreettinen viitekehys rakentuu palvelumuotoilun ja asiakaspolun keskeisten késitteiden
ympidrille, huomioiden asiakasymmairryksen ja palvelupolun toteutuksen eri vaiheita.
Opinndytetydssd hyodynnetdén myos kulttuurisia ndkdkulmia, jotta voidaan huomioida eri
taustoista tulevien asiakkaiden odotukset ja tarpeet.

Empiirinen osuus koostuu laadullisesta tutkimusmenetelmasté, kuten teemahaastatteluista.
Téssd opinndytetydssd kehittdmistd on my0s toteutettu tapaustutkimuksen avulla, jonka
avulla tutkitaan aiemman kansainvélisen projektin toteutumista sekd onnistumista.
Tapaustutkimuksessa hyddynnetdédn tiedonhankintaa asiakkaalta haastatteluiden avulla. Néin
padstiddn tutkimaan aiempaa kokemusta asiakaspersoonan nikokulmasta, jotta tunnistetaan
vahvuudet seki kehityskohdat.

Tutkimuksen pohjalta analysoidaan asiakkaan kokemusta korostaen erityisesti
kansainvélisten asiakkaiden erityistarpeita ja toiveita tapahtumaprojekteissa. Tuloksena
syntyy visuaalinen palvelupolku, joka téhtdd asiakasldhtGisempddn ja sujuvampaan
palvelukokemukseen. Opinndytetyotyo tarjoaa kdytanndllisid menetelmid ja strategioita MS
Marketingin palvelupolkuun sekd laajempia nidkokulmia palvelumuotoilun soveltamiseen
kansainvélisessd ymparistossa.
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The thesis focuses on utilizing service design to develop the service journey in event projects
targeted at international clients. The study is conducted for the marketing and event agency
MS Marketing, which provides comprehensive event services for clients across various
industries. The objective of the thesis is to explore how service design methods can be applied
to enhance the customer experience and create a competitive advantage in international
markets.

The theoretical framework is built around key concepts of service design and the customer
journey, considering customer insights and different stages of service journey
implementation. The study also incorporates cultural perspectives to address the expectations
and needs of clients from diverse backgrounds.

The empirical part consists of qualitative research methods, such as thematic interviews. The
development work in this thesis is also conducted through a case study, examining the
execution and success of a previous international project. The case study involves data
collection from clients through interviews, allowing an analysis of past experiences from the
customer persona’s perspective to identify strengths and areas for improvement.

Based on the research, the study analyzes the customer experience with a particular focus on
the specific needs and expectations of international clients in event projects. The outcome is
a visualized service journey that aims for a more customer-centric and seamless service
experience. The thesis provides practical methods and strategies for enhancing MS
Marketing’s service journey, as well as broader insights into applying service design in an
international context.
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1 JOHDANTO

Palvelumuotoilu on noussut keskeiseksi ldhestymistavaksi nykyaikaisessa liiketoiminnassa,
erityisesti yrityksissd, jotka keskittyvit asiakaskokemukseen ja palveluiden kehittdmiseen. Pal-
velumuotoilu antaa projektille kokonaisvaltaisen ldhestymistavan, prosessin, menetelmait ja
tyokalut. (Tuulaniemi 2011, 58-59.) Tama opinnéytetyd késittelee palvelupolun kehittdmista
kansainviélisille asiakkuuksille tapahtumatuotannoissa, tilaajana MS Marketing. Yrityksen laaja
toiminta erilaisten tapahtumien suunnittelussa ja toteutuksessa tarjoaa kiinnostavan 1dhtokoh-
dan palvelupolun analysoinnille ja kehittimiselle asiakaskeskeisestd nikokulmasta. Tadsséd opin-
ndytetyOssd tarkastellaan, kuinka palvelupolku voidaan suunnitella ja kehittdé asiakkaan ndako-
kulmasta, jotta se vastaisi entistd paremmin kansainvilisten asiakkuuksien vaatimiin tarpeisiin

ja loisi selkedn prosessin asiakaspolulle.

Tutkimus pohjautuu palvelumuotoilun késitteisiin, jonka pohjalta luodaan toimiva palvelu-
polku tilaajayritykselle. Palvelumuotoilu perustuu muotoiluajatteluun, jossa keskitssi ovat ih-
mislahtdisyys, kokeileva ja toistuva yhteiskehittiminen. Palvelumuotoilu tarjoaa menetelmié,
joilla voidaan suunnitella ja optimoida palveluita asiakkaiden odotuksia vastaaviksi, kun taas
palvelupolku esittdd asiakkaan palvelukokemuksen sen alusta loppuun. (Humanistinen ammat-
tikorkeakoulu 2025, 4-12.) Néiden teorioiden avulla voidaan tarkastella, miten asiakaskeskei-

nen ldhestymistapa voi parantaa sekd asiakkaan ettd yrityksen kokemusta palvelusta.

Aineistonkeruumenetelménd tissd opinndytetyOssd kiytetddn teemahaastattelua. Teemahaas-
tatteluiden avulla mahdollistetaan syvempi ymmarrys asiakkaiden tarpeista, odotuksista ja ko-
kemuksista palvelupolun eri vaiheissa. Palvelupolun kehittdmisprosessin aikana tarkastellaan
MS Marketingin kansainvélisen tapahtumatuotannon kokonaisuutta ja tarkastelun kohteeksi va-
likoitui Lord Mayor’s Show. Tété yksittédistd tapahtumaa selvitetdin asiakkaalta hankitun tie-
don avulla, teemahaastatteluiden muodossa. Teemahaastatteluja toteuttamalla saadaan mahdol-
lisuus analysoida yksittdistd tapausta ja selvittdd, miten nykyiset kdytdnnot vastaavat asiakkai-
den tarpeita ja missd on parannettavaa. Kehittimisen aikana selvitettiin asiakkaan kokemusta

tarkasteluun valitusta tapauksesta toimivamman asiakaspolun aikaansaamiseksi.

Tilaajaa haastateltiin muutamaan otteeseen timéan opinndytetyon aikana ja osaa haastatteluista

hyddynnettiin osana tutkimuksellista aineistoa. Ensimmaisessi haastattelussa keskityttiin alku-
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kartoitukseen yrityksen nykyisesté tilanteesta (Smura 2025a) ja toinen haastattelu keskittyi tar-
kemmin Lord Mayor’s Show-tapahtumaan, jossa tarkasteltiin aiemmin toteutunutta kansainva-

listd tapahtumaa, missd MS Marketing oli mukana tuottamassa tapahtumaa (Smura 2025b).

Opinndytetyon tavoitteena on luoda visuaalinen palvelupolku MS Marketingille, jotta yritys voi
entistd paremmin vastata kansainvilisten asiakkaidensa tarpeisiin. Ndin pyritdén luomaan paitsi
asiakkaita tyydyttdvd palveluprosessi, my0s yrityksen toiminnan kannalta tehokas ja johdon-

mukainen asiakaspolku, joka tukee pitkdaikaisten asiakassuhteiden rakentamista ja ylldpitoa.
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2 TILAAJA

MS Marketing on helsinkildinen markkinointi- ja tapahtumatoimisto, joka toimii osana Smura
Events Oy:ta. MS Marketing on perustettu vuonna 2018 toiminimend, mutta litketoiminnan
kasvaessa se siirrettiin Smura Events Oy:n alle, joka taas on perustettu jo liki 13 vuotta sitten.
Toiminimi MS Marketing poistui kdytostd tammikuussa 2025, mutta briandi jatkaa toimintaansa
osana Smura Events Oy:ta. Tilaajan kanssa sovittiin, ettd tdssd opinndytety0ssa tilaajana toimii
kuitenkin MS Marketing. Yritys tarjoaa markkinointi- ja tapahtumapalveluita seké kotimaisille
ettd kansainvilisille asiakkaille ja sen toiminta keskittyy asiakaskohtaisten ratkaisujen suunnit-
teluun ja toteuttamiseen erilaisissa tapahtumaymparistdissd. Tuotannoissa korostuvat jousta-
vuus, yhteistyo asiakkaan kanssa ja tapahtumien suunnittelu asiakkaan tavoitteiden mukaisesti.
Tapahtumatuotannolliset projektit on jaettu erillisen alatoiminimen, Nordic Event Managemen-
tin alle. Sekd MS Marketing ettd Nordic Event Management ovat Smura Events Oy:n alatoimi-

nimid, ja yrityksen omistaa ja sen toiminnasta vastaa toimitusjohtaja Maria Smura.
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Kuvio 1: MS Marketingin tapahtumapuolen asiakkuuksien organisaatiokaavio.
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MS Marketing toimii myds kansainvélisten tapahtumatuotantojen parissa ja ndin ollen kansain-
valisten asiakkuuksien merkitys on kasvanut viime vuosina. MS Marketing keskittyy erityisesti
kansainvilisille markkinoille tdhtddvien suomalaisten yrityksien tukemiseen. Yrityksen asia-
kaskunta koostuu pddosin Suomessa toimivista organisaatioista, jotka tavoittelevat laajentu-
mista ulkomaille tai joilla on jo toimintaa kansainvilisesti. MS Marketingin projekteissa kan-
sainvilistyminen toteutuu usein vaiheittain ja tyypillisesti aluksi suunnataan Pohjoismaihin,
joissa kohderyhméni ovat ulkomaalaiset asiakkaat. Toiminta on ollut pitkélti tilannekohtaista
ja projekteihin on ldhdetty asiakkaiden tarpeiden mukaisesti ilman valmiiksi méériteltya pro-
sessia, joten tdhén tarpeeseen vastaa hyvin kansainvélisten projektien palvelupolun kehittdmi-
nen, kuten Smura itsekin toteaa. Yleisesti ottaen kansainvéliset tapahtumat muodostavat stra-
tegisesti tirkedn osan MS Marketingin palveluvalikoimasta ja liiketoiminnan kehityksesta.

(Smura 2025a.)

Yrityksen toiminta kattaa projektin luonteen mukaan tapahtumien esituotannon, toteutuksen ja
jalkimarkkinoinnin seké loppuraportoinnin. MS Marketingin toiminnassa yhdistyvit strategi-
nen suunnittelu, tapahtumien kéytdnnon toteutus sekd asiakassuhteiden ylldpito. Yritys suun-
nittelee palveluita asiakaskohtaisesti, huomioiden kunkin projektin seki tapahtuman erityisvaa-

timukset ja toiminnassa on tirkedd ymmarrys asiakkaiden yksilollisistd tarpeista ja tavoitteista.

Olen toiminut MS Marketingin tuotannoissa mukana vuoden 2023 lopusta saakka. Aloitin yri-
tyksessd harjoittelussa, jossa tuotimme tv-ohjelman "Missien Matkassa Maailmalla — Suomi”™.
Tv-ohjelman kuvaukset toteutettiin viikon mittaisella kiertueella ympéri Suomen. Tamén jil-
keen suoritin vield muutaman harjoittelun MS Marketingilla, jonka jdlkeen siirryin tydsuhtee-
seen yritykselle toimien tuotantokoordinaattorina. Olemalla mukana MS Marketingin tuotan-
noissa olen ollut osana ty0ymparistdd ja samalla padssyt nikeméddn ldheltd, miten organisaa-

tiossa toimitaan, mika auttaa kehittdmisprosessissa.

Kansainvilisid tapahtumaprojekteja otetaan tilla hetkelld vastaan ensisijaisesti toimitusjohtajan
oman kontaktiverkoston kautta (Smura 2025a). Tdmé perustuu aikaisempiin onnistuneisiin yh-
teistyoprojekteihin ja pitkdaikaisiin suhteisiin. Yritykselld ei ole muodollista prosessia kansain-
vilisten projektien palvelupolkuun ja ndin ollen uusien projektien vastaanotto tapahtuu paiasi-
assa referenssien ja portfolion kautta, ilman erityistd markkinointistrategiaa (Smura 2025a). On
tirkedd, ettd yritykselld on selked ja yhtendinen palvelupolku, joka huomioi asiakkaan koke-
muksen jokaisessa vaiheessa, erityisesti kansainvilisissa projekteissa. Palvelupolku auttaa var-

mistamaan, ettd jokainen asiakkaan kohtaamispiste yrityksen kanssa sujuu saumattomasti ja
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vastaa asiakkaan odotuksia. Nykyinen kdytidnto, jossa projekteja hankitaan ja johdetaan toimi-
tusjohtajan henkilokohtaisten kontaktien kautta, voi johtaa vaihteleviin asiakaskokemuksiin,
riippuvuuteen yksittdisistéd tekijoistd eikd niink&dn anna tiimille kokonaisvaltaista toimintaoh-
jetta. Tyon tavoitteena on nimenomaan kansainvilisten tuotantojen palvelupolun selkeyttdmi-
nen asiakasldhtoiseksi. Asiakkaiden tarpeisiin on ldhdetty vastaamaan ilman tarkempaa proses-
sia, joten on erityisen tirkedd muodostaa selkeét ja toiminnalliset ohjeet, joita myds muut tyon-

tekijét voivat hyodyntdi jatkossa. (Smura 2025a.)

Toteutin tammikuun 2025 aikana MS Marketingille kehittdmistyon, jossa keskityttiin yrityksen
sisdisiin toimintamalleihin kansainvélisissé projekteissa. Kyseisen kehittdmistyon tuloksena oli

visuaalinen prosessikaavio kansainvilisille tuotannoille ja siini esiintyi seuraavat asiat:

1. Projektin vastaanotto ja aloitus
- Tavoitteiden madrittely
- Asiakastarpeiden kartoitus
- Sisdinen sitouttaminen
2. Suunnittelu ja valmistelu
- Myyntiviestien ja esitysmateriaalien laatiminen
- Viestintéstrategia ja CRM-kaytto
- Tiimin kokoaminen ja roolit
- Projektisuunnitelma ja riskienhallinta
- Kulttuurierojen huomiointi
3. Toteutus
- Paikallisten kumppanien hyddyntdminen
- Budjetin, resurssien ja aikataulun seuranta
- Viestintd sidosryhmille ja mediassa
- Kiriisiviestinndn valmiudet
4. Jilkityo ja arviointi
- Projektin dokumentointi
- Asiakaspalaute ja sisdinen arviointi
- ROI-laskenta ja ndkyvyysanalysointi
- Toimintamallien kehittiminen
5. Uuden projektin valmistelu

- Asiakassuhteiden yllapito
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- Proaktiivinen kansainvilisten mahdollisuuksien kartoittaminen

Aiemmin toteutettu prosessikaavio ja tdssd opinndytetyOsséd kehitettava palvelupolku tukevat
toisiaan. Kun yrityksen sisdinen toiminta on tehokasta ja selkeésti johdettua prosessin mukai-
sesti, se luo hyvét edellytykset sujuvalle ja vaikuttavalle tekemiselle. Sen sijaan palvelupolku
keskittyy asiakkaan kokemaan kokonaisuuteen ja palvelupolku luo onnistuneelle asiakaskoke-

mukselle tukevan pohjan.

Néin ollen tissd opinndytetydssd keskitytddn kehittdmiseen asiakkaan ndkdkulmasta, jonka tuo-
toksena on palvelupolku kansainvilisten tapahtumatuotantojen asiakkaille. Tarkastelun koh-
teena on, miten asiakaskokemusta voidaan parantaa kansainvéilisissa projekteissa palvelumuo-

toilun keinoin.
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3 LAHESTYMISTAPA

3.1 Palvelumuotoilu

Tamén opinndytetydn ldhestymistapa on palvelumuotoilu, silld prosessi toimii hyvéni kehyk-
send palveluiden kehittdmisessd. Palvelumuotoilun vahvuutena on sen joustava ja monipuoli-
nen luonne: se ei ole tarkkaan rajattu osaamisalue, vaan enemmankin ajattelutapa ja prosessi
palvelun ympirilld, joka sisdltdd laajan valikoiman tyokaluja palveluiden parantamiseen. Siind
yhdistyy erilaisia tieteenaloja, kuten muotoilu, insinddritieteet, johtaminen ja yhteiskuntatie-
teet. (Tuulaniemi 2011, 60.) Palvelumuotoilu perustuu muotoiluajatteluun, joka on ihmiskes-
keistd kehittdmisti ja tavoitteena on, ettd asiakkaalle muodostuu positiivinen palvelukokemus
(Humanistinen ammattikorkeakoulu 2025, 4). Keskiossé ja ldhtokohtana ovat ihmiset seki sy-
villinen ja empaattinen asiakasymmarrys ja sitd kautta oikean ongelman ratkaiseminen. Ym-
mairrystd haetaan laajasti asiakkaan tarpeista, paamaaristi, kokemuksista ja tunteista seka kult-
tuurin ja kontekstin vaikutuksesta ihmisten toimintaan. (Koivisto, Sdyndjakangas & Forsberg
2019, 37.) Palvelumuotoilijan on hallittava useita osa-alueita, kuten kdyttdjatutkimusta, liike-
toiminnan kehittimistd sekd muotoilun perinteisid taitoja, kuten visualisointi ja hinen tiytyy
olla samaan aikaan empaattinen, analyyttinen ja luova, kuten Mikko Koivisto toteaa Ornamon
artikkelissa. Tdmé monialainen 1dhestymistapa toimii yhteisend kielend eri alojen ammattilai-
sille, kun kehitetddn onnistuneita palveluita ja parannetaan asiakaskokemusta. Voidaan tiivis-
téd, ettd palvelumuotoilun tarkoituksena on kehittdd palvelua asiakkaan tarpeen mukaiseksi.
Kehittdmisen keskidssa tulee ensisijaisesti olla ihminen, palvelun kayttdja eli asiakas, jotta tar-
peet voidaan kartoittaa ja mahdollisiin kehityskohteisiin osataan reagoida oikealla tavalla. Pal-
veluntuottajan ja asiakkaan vuorovaikutus on hyvin keskeistd onnistuneen palvelukokemuksen

rakentumisessa. (Tuulaniemi 2011, 71.)
Palvelumuotoilun keskeisié késitteita:

- Palvelumuotoilu keskittyy tutkimaan ja kehittdméén sitd, miten palvelu koetaan.

- Keskitytadn palvelukokemuksen kéyttdjilédhtdiseen suunnitteluun.

- Palveluiden innovointia, kehittdmista ja suunnittelua luovin menetelmin.

- Visuaalisuuteen, kokeiluihin ja iteraatioon perustuva tydskentelyfilosofia seké tyokalut,

joita sovelletaan palvelun kehittamiseen.
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- Tarjoaa keinoja asiakkaan kéyttdytymisen ymmartimiseen

(Kurronen n.d, 5).

Iteraatio on toistuva prosessi. Sen periaate on, ettd valittua aihetta suunnitellaan, testataan, ana-
lysoidaan sekéd parannetaan uudelleen ja uudelleen. Palvelumuotoilussa iteratiivinen prosessi
on keskeistd, silld sen avulla palveluja kehitetdén vaiheittain, kerdten palautetta ja tekemalla
muutoksia prosessin aikana, joka konkretisoituu my6s hyvin tuplatimantti mallissa (Kuvio 2).
Iteraation tavoitteena on jatkuva oppiminen ja optimointi, jotta lopullinen palvelu vastaa mah-
dollisimman hyvin asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin. Tdmin avulla voidaan varmistaa kayt-
tdjalahtoinen ja toimiva lopputulos niin yritykselle kuin asiakkaallekin. (Turun yliopisto 2015.)
Palvelumuotoilussa tavoitteena on ihmisten tarpeiden ja eldimén parempi ymmaértdminen, uu-
sien liiketoiminta- ja palvelumahdollisuuksien havainnointi, toimivien palveluiden suunnittele-

minen ja suunnitelmien toteuttaminen (Tuulaniemi, 2011, 66—67).

Tarkedd on tunnistaa, kuka on asiakas, eli kenelle palvelua luodaan. Pohdinnan tulos tiivistetdan
asiakaspersoonaksi ja kootaan yhteen tdmén tarpeet, toiveet, hyddyt ja mahdolliset huolet. On
myds huomioitava, miten asiakas kohtaa palvelun. Asiakas 16ytdd palvelun eri kanavien kautta,
kuten verkkosivuilta, sosiaalisesta mediasta, suositusten tai mainonnan avulla. Hinen matkansa
alkaa tarpeesta, johon hén etsii ratkaisua. Kohtaamishetkelld asiakas odottaa sujuvaa, saavutet-
tavaa ja tarpeeseen vastaavaa vuorovaikutusta, joten palvelun on oltava helposti 10ydettivissd,
selkedsti ymmarrettdvissd ja vaivattomasti hyddynnettivissd. Vuorovaikutuksen aikana asiakas
saa vastauksia, ohjausta ja tukea pddtoksentekoon, mikd tuo tukea ja vahvistaa asiakaskoke-
musta. Asiakaspolku jatkuu yksilollisesti, hidn voi edetd sujuvasti kohti ratkaisua, hyodyntia
lisdpalveluita tai palata myohemmin, jos kokee saaneensa hyotyd. Onnistunut palvelukokemus
lisdd sitoutumista ja suosittelun mahdollisuutta, vahvistaen palvelun vaikuttavuutta ja asiakas-
suhteiden kehittymistd. Lopuksi mietitdédn sama ketju uudelleen arvioiden, miten voitaisiin
tehdi asiakkaan kokemuksesta parempi tai ylldttda positiivisesti. On myds tdrkedd tunnistaa ne

kohdat, jotka voivat tuottaa asiakkaalle pettymysta tai epdvarmuuden tunnetta. (Wan 2021.)

Asiakasldhtoinen yritys keskittyy tulevaisuuden toiminnassaan asiakasymmaérryksen paranta-
miseen ja ndin muovaa oman toimintansa strategiaa asiakkaan toimintaympériston muutosten
mukaiseksi (Holma, Laasio & Ruusuvuori & Seppd & Tanner 2021, luku “Asiakaskokemuksen
nousu liiketoiminnan keskioon™). Selkedsti mééritelty palvelupolku tukee asiakasldhtdistd toi-

mintaa, parantaa palvelun laatua ja vahvistaa asiakassuhteita. Tdmén lisdksi palvelupolku auttaa
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tunnistamaan mahdollisia kehityskohteita, jotta yritys voi tarjota entistd johdonmukaisempaa ja

tehokkaampaa palvelua. (Tuulaniemi 2011, 78-82.)

Palvelumuotoilussa tuplatimantin kdyttd on yleistd ja tdssd opinndytetyossd mallia hyddynne-
tddn apuna ymmarrykseen kehitettdvastd aiheesta, ongelman méérittelyyn ja loppuratkaisuun.
Tuplatimantti-mallin on esitellyt British Design Council jo yli 20 vuotta sitten (Design Council
2004). Tuplatimantissa kuljetaan divergentin eli laajenevan ja konvergentin eli supistuvan ajat-
telun ldpi (Humanistinen ammattikorkeakoulu 2025, 5). Divergenttiajattelu kuvaa avointa suh-
tautumista, jossa kerétédn tietoa ja ideoita ilman sen suurempaa arviointia, kun taas konver-
genttivaiheessa tietoa analysoidaan ja arvioidaan, jotta saadaan aikaiseksi paras ja toimivin na-
kokulma kehitettavadn aiheeseen (Palvelumuotoilu Palo 2018). Voidaan tiivistdi, ettd timantin
alkuvaihe on luova vaihe, joka vaatii avointa ja tutkiskelevaa mielté ja loppuvaiheessa timantti
péittyy rationaaliseen pohdintaan ja kartoitetaan, mikd on oikeasti merkityksellistd. Tuplati-
mantti eroaa perinteisistd kehittdmisprosesseista siind, ettd ideoinnin ja ratkaisun kehittelyn si-
jaan keskitytddn ymmairtdmain ratkaistava ongelma riittdvan syvéllisesti ennen sen ratkaise-
mista. (Palvelumuotoilu Palo 2018.) Tuplatimantti-malli on lineaarinen prosessi vaiheesta toi-
seen, mutta todellisuudessa se on kuitenkin iteratiivinen, jossa aiempiin vaiheisiin voidaan pa-
lata, jos ongelmaa ei saada ratkaistua ja néin ollen voidaan saavuttaa toimiva lopputulos (Koi-

visto ym. 2019, 46).

+ Palvelupolku

+ Kontaktipisteet

» Asiakasymmarrys
a

* Aineistot
* Teemahaastattelut
* Kehitystarve

o -

~ = Visuaalinen palvelupolku
4 » Konkreettinen tuotos hyddynnettévaksi
MS Marketingin kansainvalisissa
tapahtumatuotannoissa

"« Case-tutkimus
« Tiedonhankinta asiakkaalta
« Dokumenttien analysointi
« Palvelumuotoilu

Kehitystarpeen tunnistaminen Ongelman madrittely Ratkaisun lanseeraus

Kuvio 2: Tuplatimanttimalli (Humanistinen ammattikorkeakoulu 2025, 5).
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3.2 Palvelupolku

Palvelu on prosessi, joten palvelun kuluttaminen tarkoittaa aika-akselille sijoittavan kokemuk-
sen kuluttamista (Tuulaniemi 2011, 78-80). Palvelupolku kuvaa asiakkaan etenemisti ja koke-
muksia palvelun eri vaiheissa ensikohtaamisesta aina palvelun loppumiseen saakka. Palvelupo-
lun kuvaus saattaa asiakkaan palvelukokemuksen visuaaliseen muotoon ja esittdd palvelun li-
neaarisena prosessina avaten jokaista palvelutapahtumaa asiakkaan ndkokulmasta niin, ettd kes-

kiossd on asiakkaan kokemus eri vaiheista (Kurronen n.d, 33).

Palvelupolku jaetaan eri osiin kdytdnnon kannalta, joithin kuuluu esipalvelu, ydinpalvelu ja jil-
kipalvelu (Tuulaniemi 2011, 79-80). Ydinpalveluvaiheessa asiakas saa palvelun tuottaman ar-
von, kun taas esipalveluvaiheessa arvoa valmistellaan, tissd tapauksessa esimerkiksi yhteyden-
oton kautta. Jalkipalvelu puolestaan kattaa asiakaskontaktit varsinaisen palvelun jdlkeen, kuten
palautteen antamisen ja loppuraportoinnin. Jokaiseen ndihin jaettuun osaan kuuluu palvelu-
tuokioita, jotka koostuvat hetkisti, jolloin asiakkaaseen on oltu yhteydessa tai toisin pdin, asia-
kas yhteydessi yritykseen. Palvelupolun eri vaiheet eli segmentit jakautuvat siis palvelutuoki-
oihin, jotka siséltiavit useita palvelun kontaktipisteitd. (Tuulaniemi 2011, 79—-80.) Palvelupolku
on kokonaisvaltainen kooste siitd, miten palvelu etenee asiakkaan ndkdkulmasta vaihe vai-

heelta.

Tavoitteena on hahmottaa ja analysoida asiakkaan kokema prosessi, jotta palvelua voidaan ke-
hittdd toimivammaksi asiakkaille. Palvelukokemuksen rakentamisessa on ensisijaisen tirkeda
palveluntuottajan ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus (Tuulaniemi 2011, 71). Hyvin suunniteltu
palvelupolku, joka keskittyy asiakasymmarrykseen ja palvelumuotoilun periaatteisiin mahdol-
listaa onnistuneen asiakaskokemuksen sekid luo oivan alustan pitkdaikaisten asiakassuhteiden

kehittymiseen.
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Matkustus/
Palveluun kulkeminen/ Palvelu- iin
: — — — Jalkipalvelu —
tutustuminen palvelun tapahtuma

saavuttaminen

Kuvio 3: Palvelutuokiot palvelupolulla Tuulaniemen (2011, 79) pohjalta.

Yritysten huonojen asiakaskokemusten minimoimiseksi tulee muistaa ennakointi huonojen
asiakaskokemuksien ldhteistd, varmistaa, ettd negatiiviset palautteet paityvit myos johdon tie-
toon sekd luoda sellainen yrityskulttuuri, joka panostaa nostamaan esiin ja kisittelemaén asia-
kaskokemuksen epédkohtia (Holma ym. 2021, luku "Millainen on erityisen huono asiakaskoke-
mus?’). Yrityksen on my0s tirkeédd laatia skenaarioita, joiden 1dhtokohdiksi poimitaan tilan-
teita, joita voidaan palvelun aikana kokea ja sitd kautta luodaan parempia valmiuksia toimia
nopeasti yllatyksid kohdatessa (Santalainen 2009, luku "1.5 Skenaariot testaavat strategisen

ajattelun tason”).

3.3 Palvelutuokiot ja kontaktipisteet

Palvelupolku rakentuu palvelutuokioista, jotka koostuvat kontaktipisteistd, kuten ihmisistd,
ympéristdistd, esineistd ja toimintatavoista. Kontaktipisteet ovat konkreettisia ja yksityiskoh-
taisia asioita, joiden kautta palvelu koetaan ja ne kuvaavat, miten organisaatio on vuorovaiku-
tuksessa asiakkaan kanssa. Kontaktipisteet eli ihmiset, ymparistot, esineet ja toimintatavat vai-
kuttavat sithen, miten asiakas kokee palvelun eri vaiheissa. (Tuulaniemi 2011, 80-81.) Kan-
sainvilisissd tapahtumaprojekteissa MS Marketingille on tdrkedé hyvin suunniteltu asiakaslih-

téinen palvelupolku, jotta se tukee positiivista asiakaskokemusta.

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



16

Ihmiskontaktipisteissd asiakas ja palveluntuottaja ovat vuorovaikutuksessa keskendin ja heidian
roolinsa sekd toimintansa madritelldén palvelumuotoilussa. Palveluntuottajan on tdrkedd enna-
koida ja ohjata asiakkaan toimintaa suunnittelemalla toimiva palvelupolku ja asiakkaan kohtaa-
mat kontaktipisteet. Ympéristot taas voivat olla fyysisid, virtuaalisia tai digitaalisia ja ne ohjaa-
vat asiakkaan kayttdytymistd seké vaikuttavat kokemukseen palvelun onnistumisesta ja esineet
puolestaan mahdollistavat palvelun kdyton. Erilaiset toimintatavat kattavat henkilokunnan en-
nalta sovitut kdyttdytymismallit, jotta varmistetaan palvelun sujuvuus. (Tuulaniemi 2011, 81—

82.)

Ambient designin avulla voidaan hyodyntdé aistihavaintoja, kuten 44nid, vérejd, tuoksuja ja
materiaaleja, jotka tukevat asiakaskokemusta. Se on ihmisléhtdinen nikdkulma, jossa yhdisty-
vt puitteet, prosessit ja vuorovaikutus, tuoden tapahtumalle sen arvon ja merkityksen. (Riissa-
nen 2022, 14.) Tama korostuu kansainvélisissd asiakkuuksissa, joissa yhtendinen brandivies-
tinté ja eri kulttuurien huomioiminen on térkedi. Fyysisten ympéristojen, kuten tapahtumapaik-
kojen sekd digitaalisten ympdristdjen, kuten verkkosivujen ja sosiaalisten median kanavien tu-
lee tukea palvelua sekd kokonaiskokemusta. Voidaankin sanoa, ettd palvelumuotoilu on par-

haimmillaan ambient designia (Tuulaniemi 2011, 81).

Toimintatavat ja tyoryhmén kdyttdytymismallit ovat myds keskeisid. Ndiden kautta voidaan
varmistaa briandin arvojen johdonmukainen toiminta ja ndkyvyys. Eri palveluntuottajien yh-
teistyon on oltava sujuvaa, jotta asiakas kokee palvelun yhtendisend, riippumatta siitd kuinka

monen eri toimijan kontaktipisteitd palvelu sisdltda. (Tuulaniemi 2011, 81-82.)

Asiakkaiden tarpeet ja tavoitteet tulee kartoittaa huolellisesti ennen varsinaisten toimenpitei-
den aloittamista ja on myds tarpeen toteuttaa kilpailija-analyysia, tunnistaa markkinatrendeja
ja huomioida kulttuurisia eroja. Asiakkaalle luodaan yksildllinen markkinointistrategia, joka
huomioi kohdemarkkinan erityispiirteet. Asiakkaille tulee tarjota sddnndllinen ja strukturoitu
viestintdmalli, jossa tdrkeimmét vaiheet kdyddan lépi, joka auttaa asiakkaita ymméartdmaén,
mitéd he voivat odottaa yhteistyoltd ja kuinka asiakkaat voivat itse valmistautua eri vaiheisiin.
Asiakaskokemusta lisdd positiivisesti palveluntuottajan sitoutuneisuus asiakkaaseen, kyky
reagoida tarpeisiin ja olemalla proaktiivinen koko yhteistyon ajan (Holma ym. 2021, luku
“Asiakaskokemuksen nousu liitketoiminnan keskioon™). Asiakasldhtoisyys edellyttda yrityk-
seltd toimintatapoja, joilla selvittdd tarve, ymmartia asiakkaan odotuksia ja toteuttaa ratkai-

suja perustuen asiakasymmarrykseen. Yrityksen kulttuurin, arvojen, asenteiden, rakenteiden
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ja toimintamallien tulee perustua aidosti asiakkaan tarpeiden ympérille (Koivisto ym. 2019,

166).

3.4 Service Blueprint

Service Blueprint kuvaa palveluprosessin kokonaisuudessaan, joka jakautuu kahteen rajaan,
vuorovaikutuksen- ja ndkyvyyden rajaan (Humanistinen ammattikorkeakoulu 2025, 18). Pal-
veluprosessin palvelumalli on méériteltdva ja kuvattava niin, ettd asiakkaan palvelupolun, pal-
velun tuottajan, asiakkaan kontaktipisteet ja prosessin keskeiset toiminnat tuodaan visuaali-

sesti esiin (Tuulaniemi 212).

Service Blueprint on yksityiskohtainen ja lineaarinen kuvaus palvelun toiminnasta, jossa asia-
kas ja sen toiminnot ovat keskidssid. Menetelmén vahvuuksia on sen skaalautuvuus ja jousta-
vuus kehitettdessi sekd mallin kyky auttaa hahmottamaan kokonaiskuvaa. (Rauhala & Turku
2021.) Menetelméssa kuvataan usein viisi peruselementtid. Fyysiset asiat ja tilat, jossa kuva-
taan minkd kanssa asiakkaat, palvelun kdyttdjit ja palvelun tekijit ovat tekemisissd. Seuraa-
vaksi kuvataan asiakkaan toimintaa ja hahmotetaan mité asiakkaat tekevit palvelukokemuk-
sen aikana. Sen jilkeen kuvataan mitd toimenpiteitd asiakkaat nikevét ja millaisten asioiden
kanssa asiakkaat ovat vuorovaikutuksessa ja sen jélkeen kuvataan muut tyontekijoiden toi-
minnat, valmistelut ja/tai vastuut, joita asiakkaat eivit suoraan aina nie, mutta ne toimet mah-
dollistavat palvelun. Viimeisesséd vaiheessa kuvataan sisdiset ja ulkoiset toimet, jotka tukevat

palvelun tekij6itd tuottamaan palvelua. (Rauhala & Turku 2021.)

Tehokkaan Service Blueprintin hyddyntdminen edellyttia, ettd palveluprosessin kuvaus teh-
ddin tarkasti ja tarkoituksenmukaisesti. Liian yksityiskohtainen kuvaus saattaa hamata koko-
naiskuvaa, kun taas liian yleinen kuvaus voi estdd olennaisten kehityskohteiden tunnistamista.

(Tuulaniemi 213.)
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4 MENETELMAT

4.1 Laadullinen tutkimus

Laadullista tutkimusta kéytetdén kisitteiden, ajatusten tai kokemusten ymmaértdmiseen ja sitd
ilmaistaan sanoin. Tamén tyyppisen tutkimuksen avulla pystytédén kerddmain syvillisid oival-
luksia monimutkaisesta ja monipuolisesta aiheesta, joka voi olla hankala ymmartdd aluksi sen
laajuuden vuoksi. Yleisid laadullisia menetelmié voi olla avointen kysymysten haastattelut, ku-
ten teemahaastattelut, sanoin kuvatut havainnot seki kasitteitd ja teorioita tutkivat kirjallisuus-
katsaukset. Kun menetelma keskittyy laadulliseen tutkimukseen, se ei perustu numeeriseen da-
taan ja sen tavoitteena on luoda kokonaisvaltainen ymmarrys tutkittavasta aiheesta. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2009, 4-7.) Kyseinen tutkimusmenetelméa on usein ihmisen vilinen
sosiaalinen tutkimus ja tarkoituksena on saada késitys ihmisen kokemuksista ja sen perusteella
ymmartid tutkimuksen tuloksia (Sipild 2024, 16). Laadullinen tutkimusmenetelma sisiltdd mo-
nia suuntauksia, tiedonhankinta- ja analyysimenetelmid sekd tapoja tulkita aineistoja (Saara-
nen-Kauppinen & Puusniekka 2009, 4). Tamén vuoksi laadullinen tutkimus onkin erinomainen
tutkimusmenetelma tissd opinndytetyodssd, palvelumuotoilun ja asiakaskokemuksen hyddynté-

miseen kehitettidessd palvelupolkua.

TUTKIMUKSEN TAVOITTEIDEN
AIHEEN VALINTA s : gremesasananas ASETTAMINEN

TULOSTEN KIRJOITTAMIMNEN J&

RAPORTOINTI SEKA TUTKIMUKSEN TUTKIMUSKYSYMYSTEN

LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI MUOTOILEMINEN
LAADULLINEN TUTKIMUKSEN

AINEISTON ANALYSOINTI

1A TULKINTA TUTK' US RAJAUKSIEN ESITTELY
AINEISTON TEOREETTISEN VIITEKEHYKSEN
HANKINTA LAATIMINEN KIRJALLISUUDEN

; H AVULLA

TUTKIMUSMENETELMIEN SEKA - ---------------- LAHESTYMISTAVAN
NAYTTEEN TAl AINEISTON VALINTA, VALINTA JA PERUSTELU

KUVAILU JA PERUSTELU

Kuvio 4: Luvun "millaisia vaiheita laadulliseen tutkimukseen sisdltyy” (Puusa, Juuti 2020) pohjalta.
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Laadullisen tutkimuksen asetelma on joustava, joten tutkimuksen vaiheiden vélilld saattaa olla
paljon pddllekkiisyyksid. Kyseisesséd tutkimusmenetelméssd on tavanomaista palata tutkimuk-
sen aiheen valintaan, tutkimuksen tavoitteisiin ja tutkimuskysymyksiin vield tarkemmin sen
jélkeen, kun on perehdytty kirjallisuuteen. Laadullisen tutkimuksen periaate on, ettd pyritdan
saamaan esille erilaisia ndkokulmia, joista valittua aihetta voidaan tarkastella. (Puusa ym. 2020,

luku "Laadullisen tutkimuksen tieteenfilosofinen tausta™.)

Tassd opinndytetydssd laadullisen tutkimuksen periaatteet toteutuvat erityisesti tutkimuksen
joustavan etenemisen osalta seké riittdvan syventymisen keinoin kirjallisuuteen ja aineistoon.
Teemahaastattelut tukivat hyvin laadullisen tutkimuksen periaatteita, silld ne mahdollistivat
joustavan aineistonkeruun, jossa haastatteluja voitiin ohjata tilanteen mukaan. Kysymyksia voi-
tiin lisétd tai tarkentaa keskustelun edetessd ja pystyttiin vapaasti palata aiempiin teemoihin.
Laadullinen tutkimus mahdollisti syvéllisemmén ymmarryksen tdssi opinnéytetydssd kehitet-

tdvastd aitheesta.

Dokumenttianalyysin aineistona hyddynnettiin MS Marketingin Google Drive-kansioon tallen-
nettuja asiakirjoja, kuten tapahtumasuunnitelmia, asiakasviestintdi, aikatauluja ja tuotantoon
liittyvid muita muistiinpanoja, joiden ldpikdyntiin minulla oli tilaajan lupa. Ndiden dokument-
tien avulla saatiin kerittya lisdtietoa yrityksen nykyisistd kaytdnndistd, projektien suunnittelusta
ja etenemisestd sekd yhteistydmuodoista eri sidosryhmien kanssa. Dokumenttianalyysi tdyden-
tdd teemahaastatteluista saatua tietoa hyvin ja tukee palvelupolun kehittimistd MS Marketin-

gille.

4.2 Case Lord Mayor’s Show

Palvelupolun kehittdmisessé tarkasteltiin aiempaa MS Marketingin toteutunutta projektia ja sen
rinnalla toteutettiin tiedonhankintaa asiakkaalta. Sen avulla selvitettiin asiakkaan kokemusta
palvelusta. Tapauksen kohteena on Lord Mayor’s Show, jossa MS Marketing oli tuottajaor-
ganisaatioroolissa mukana tapahtumassa vuonna 2024. Tiedonkeruuna hyddynnettiin asiak-
kaalta saatua palautetta kyseisen tapahtuman onnistumisesta sekd loppuraportointia, jota kay-
tiin yhdessd ldpi haastatteluiden muodossa. Anonyymi haastattelu toteutettiin MS Marketingin
asiakkaan kanssa, joka osallistui tapahtumaan sponsorin roolissa ja oli paikan padlld Lord
Mayor’s Showssa. Tarkasteluun liittyva toinen haastattelu toteutettiin Smuran kanssa. Tarkas-

telussa hyddynnetdén teemahaastattelua, tiedonhankintaa asiakkaalta ja dokumenttianalyysia.
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4.3 Teemahaastattelu

Tutkimusta toteutettiin laadullisen tutkimuksen keinoin, jonka aineistonkeruumenetelména toi-
mii teemahaastattelu. Teemahaastattelut ovat toimiva aineistonkeruumenetelma tutkimuksen
sekd kehittimisen kannalta, silld sen avulla voidaan syventyd kansainvélisten asiakkuuksien

palvelupolun kehityskohtiin syvemmin.

Teemahaastattelu on joustava haastattelumuoto, jossa haastattelun kulusta paitetdin etukiteen
paipiirteittdin. Teema ja kysymykset ovat valmiiksi olemassa, mutta kysymyksii ja keskustelua
muokataan tilanteen mukaan, haastattelun edetessd. Nédin vuorovaikutus on vapaampaa ja vas-
tauksille jitetddn enemmin tilaa. Tima antaa haastateltavalle mahdollisuuden tuoda esille omia
kokemuksiaan, jotka voivat paljastaa uusia nikokulmia ja kehityskohteita. (Hirsijarvi & Hurme

2022, luku "Teemahaastattelu — puolistrukturoitu haastattelu.)

AIEMPAA TIETOA
—D TUTKITTAVASTA
ASIASTA

LISATIETOA TEEMOJEN
—(>| OHJAAMISTA AIHEPIIREISTA

TEEMAHAASTATTELUN ~ -
OMINAISPIIRTEITA:

HAASTATTELIJA OHJAA
HAASTATTELUTILANNETTA
— TEEMOJEN SISALLA
HAASTATTELURUNGON
MUKAISESTI

HAASTATTELIJALLA ON
ESIYMMARRYS AIEMPAAN
' O KIRJALLISUUTEEN
POHJAUTUEN

Kuvio 6: Kuviossa esiintyy teemahaastattelun ominaispiirteité, joita hyddynnettiin haastatteluissa. Luvun "Avoin
haastattelu ja teemahaastattelu aineistonkeruumenetelminé laadullisessa hoitotieteellisessé tutkimuksessa™ (Palo-

nen & kylmé 2022) pohjalta.
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Téassd opinndytetydssd teemahaastatteluiden runko rakennettiin padosin tietoperustan pohjalta
palvelumuotoilun ja asiakaskokemuksen teemoista, huomioiden erityisesti kansainvélisté toi-
mintaa. Teemoihin vaikutti myos oma kiinnostukseni aiheeseen, tilaajan kanssa kdydyt keskus-

telut seké haastateltavien laaja kokemus erilaisista toimintaymparistoista.

Teemahaastattelun peruskésitys on, ettd kaikkia yksilon kokemuksia, uskomuksia ja ajatusra-
kennelmia voidaan tutkia timidn menetelmén avulla, korostaen tutkittavien elimismaailmaa ja
subjektiivisia késityksid asioista (Puusa ym. 2020, luku “haastattelutyypit ja niiden metodiset
ominaisuudet”). Teemahaastatteluiden avoin rakenne mahdollistaa yksityiskohtaisemman ja sy-
villisemmaén aineiston, joka auttaa ymmartiméén asiakaskokemuksen kokonaisuutta ja sen vai-

kutusta téssi kehitettdvdan palvelupolkuun.

Itse teemojen suunnittelu on tutkimusprosessin tirkein vaihe. Teemojen avulla tutkittava kohde
jaetaan osiin, joiden tarkoituksena on helpottaa tutkijan ymmarrysté aiheesta. Teemahaastatte-
lun onnistumisen kannalta on tarkedd, ettd tutkijalla eli haastattelijalla on riittdivd ymmarrys
tutkittavan asian keskeisistd elementeistd, kuten vaikuttavista tekijoistd ja tutkittavan aiheen
padpiirteistd. (Mt.) On tarkedd pohtia tarkkaan, millé tavoin teemat ohjaavat haastattelua, jotta
haastattelutilanne on molemmille osapuolille selked, joten haastattelun rungon tulee olla hyvin
suunniteltu. [lman tété 1dhtokohtaa ei voida varmistaa, ettd haastateltavan vastaus liittyisi haas-
tattelijan tarkoittamaan teemaan. (Mt.) Haastatteluiden teemoiksi valikoituivat: kansainvilinen
toiminta ja asiakkaat, kansainvélisten projektien haasteet, palvelupolun merkitys ja suunnittelu,
kommunikaatio ja kontaktipisteet, kokemukset ja opit, palvelutuokiot, digitalisaatio ja teknolo-
gia sekd riskienhallinta. Ndiden teemojen avulla onnistuttiin saamaan haastatteluista hyddyllista

tietoa palvelupolun kehittdmiseksi.

4.4 Haastatteluiden koosteet

Teemahaastatteluiden avulla saatiin monipuolisesti esiin haastateltavien nakdkulmia. Haastat-
teluiden analyysissé kdytettiin teemoitusta, jossa vastaukset ryhmiteltiin tutkimuksen kannalta
keskeisiin aihealueisiin. Aiemmin mainitut teemat toistuivat haastatteluissa, mutta tiarkeim-
miksi teemoiksi analyysin kannalta nousivat kansainvélinen toiminta ja asiakkaat, palvelupolun

merkitys ja kansainvélisten projektien haasteet.

Haastatteluihin osallistui viisi henkildd, jotka toimivat kansainvilisilld markkinoilla eri roo-

leissa tapahtuma- ja markkinointitehtdvissi. Haastatteluihin osallistuvien taustat kattavat muun
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muassa tapahtumatuotannollisia tehtévid, kansainvilistd asiakastyotd ja markkinoinnin strate-
gista kehittdmistd. Osallistujilla on laajaa kokemusta ja ndkemystid kansainvélisestd toimin-
nasta, ja he toivat haastatteluihin eri toimialoilta monipuolisia ndkemyksia liittyen kansainva-
lisiin asiakkuuksiin, asiakaskokemukseen ja palvelupolun kehittimiseen. Haastattelut on nau-
hoitettu ja litteroitu tammi-helmikuun 2025 aikana. Haastattelut suoritettiin videohaastatteluina
Teamsin vilitykselld ja niiden kesto vaihteli 30 minuutista reiluun tuntiin. Teams toimi haas-
tattelualustana hyvin, silld haastattelut pystyttiin helposti tallentamaan ddnen ja videon kanssa
sekd litteroimaan samalla, mikd helpotti haastatteluiden analysoimista my6hemmin. Kerroin
haastateltaville ennen haastattelua, mitd teemoja kysymyksissd kdsitellddn, mutta varsinaisia
haastattelukysymyksii ei ldhetetty haastateltaville etukéteen. Ndin mahdollistettiin spontaanit
vastaukset ja haastateltavat pystyivit tuoda esille aitoja kokemuksia ilman, ettd vastaukset oh-
jautuisivat liikaa ennakkopohdinnan kautta. Tavoitteena oli saada mahdollisimman autenttisia
vastauksia haastateltavien omista nikemyksistd ja kokemuksista alalla. Koen, ettd kyseinen
haastattelumenetelma sopi niin haastateltavien kuin omaan tyyliinikin. Suurin osa haastattelui-
hin osallistuvista henkildistd antoi suostumuksensa esitelld heiddt nimelld tdssd opinndyte-

tyossa.

Ensimmadiseksi haastattelu toteutettiin MS Marketingin toimitusjohtajan Maria Smuran (Smura
2025a) kanssa, jotta saatiin alkukartoitus nykytilanteesta. Kuten aiemmin sanottu, haastatte-
lussa Smura korostaa, ettd tilld hetkelld moni projekti alkaa asiakkaan yhteydenotosta hineen
itseensd. usein Projektit tulevat yleensd aiempien projektien, suosituksien ja verkostojen kautta.
Jotta projektit eivit olisi riippuvaisia vain Smuran saamista suorista yhteydenotoista, yrityksen
tulisi monipuolistaa asiakashankintaa ja luoda systemaattisempi prosessi uusien projektien vas-
taanottamiseen. Smuraa haastateltiin muutamaan otteeseen, ensimmaéinen haastattelu liittyi MS
Marketingin kansainvéliseen ja liiketoiminnalliseen puoleen (Smura 2025a), ja toinen taas kes-
kittyi Lord Mayor’s Show-tapahtumaan, joka toimi tapaustutkimuksen kohteena (Smura

2025b).

Kansainvilisten tapahtumaprojektien toteuttaminen tuo mukanaan monia haasteita, jotka vai-
kuttavat asiakkuuksien hallintaan ja palveluiden sujuvuuteen. Smura (2025a) korostaa kulttuu-
rierojen ymmarrysté, joka on yksi merkittivimmisté tekijoistd, silld eri maiden litketoiminta-
kulttuurit voivat poiketa huomattavasti toisistaan. Esimerkiksi muualla maailmalla harrastetaan

paljon small talk-keskustelua ja yhteistyot toteutetaan tutustumisen kautta esimerkiksi kdymalla
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illallisilla, kun taas Suomessa toimintatapaa ei niin hyvin tunneta, vaan ollaan asiakeskeisem-
pid. Viisédsen (2018, 191) mukaan luottamus, joka on kaiken toiminnan perusta, rakentuu juuri
pienten sanojen, jutustelun ja nonverbaalisen kommunikaation varaan. Erilainen liiketoiminta-
kulttuuri voi aiheuttaa vaarinymmarryksié ja vaikuttaa asiakkaan kokemukseen palvelun laa-
dusta. On tirkedd ymmartdd ja huomioida kulttuurierot palvelupolun luomisessa, jotta pysty-
tdén rakentamaan sujuvampia asiakassuhteita ja luomaan positiivista vaikutelmaa. Kevyet kes-
kustelut luovat vankkaa perustaa luottamusta vaativiin yhteistydkuvioihin ja yhteisiin paatok-
siin. Mitid kauemmaksi toimintaa viedddn Suomesta, sitd enemmén vaaditaan luottamuksen ra-

kentamista. (Vdisdnen 2018, 191.)

Smura (2025a) toteaa haastattelussa, etta liiketoimintakulttuurit ja viestintéityylit vaihtelevat eri
maiden vililld sekd paatoksentekoprosessit ja aikakésitys saattaa erota suomalaisesta toiminta-
tavasta. Eri aikavileilld toimiminen saattaa hankaloittaa prosessia ja timén takia on hyddynnet-
tava joustavia viestintdkanavia, jotta tiedonkulku pysyy tehokkaana. Liséksi selked dokumen-
tointi ja hyvin suunnitellut prosessit auttavat varmistamaan, ettd asiakas saa tarvitsemansa tie-
don heti ensimmadisestd kontaktista ldhtien, mikéd parantaa asiakaskokemusta. Haastattelussa
tuli esiin my®ds, ettd lainsdddantd ja muut viranomaisméadrdykset muodostavat merkittdvan haas-
teen, joka edellyttdd perehtymistd kohdemaan kéyténtoihin. Yhteisty6 paikallisten viranomais-
ten, asiantuntijoiden ja muiden toimijoiden kanssa helpottaa prosessia ja ndin varmistetaan sda-
dosten oikeanmukainen noudattaminen. (Smura Mt.) Yksi keskeisimmisté tekijoistd kansain-
viélisten projektien onnistumisessa on asiakkaan luottamuksen rakentaminen. Avoin ja li-
pindkyva viestintd sekd aktiivinen yhteydenpito asiakkaan kanssa auttavat luomaan pitkéaikai-
sia asiakassuhteita ja ndin voidaan varmistaa, ettd asiakas palaa palvelun pariin tulevaisuudes-
sakin. Keskindistd luottamusta rakennetaan vuorovaikutuksella, joka siséltdd verbaalista ja non-
verbaalista viestintdd. (Véisdnen 2018, 185.) Siksi on tarkedd kehittdd palvelupolku, jossa asia-

kas tuntee olonsa turvalliseksi ja kokee pysyvénsé ajan tasalla koko projektin ajan.

Toinen haastateltava, Wille Wilenius (Wilenius 2025a) on tehnyt monipuolisesti toité eri kult-
tuurialoilla, kuten Yleisradiossa TV- ja radiotuotannoissa. Talld hetkelld Wilenius toimii kan-
sainvilisesti; auttaen suomalaisia yrityksid menestymiidn maailmalla. Wilenius korostaa haas-
tattelussa kielitaitoa, englannin kielen taito riittdd usein alkuun, mutta paikallisen kielen osaa-
minen auttaa rakentamaan syvéllisempid suhteita ja ymmartdmain kulttuuria sekd paikallisen
osaamisen hyddyntdminen on tdrkedd markkinoille mennessd. Kun pyritdan kansainvélisille

markkinoille, on perehdyttivd maakohtaisiin kdytiantdihin, silld monissa maissa toimintatavat
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eroavat merkittdvasti suomalaisista, ja siksi asiantuntemus on ldhes vélttimétonta, hian toteaa.
Verkostojen luominen kansainvélisesti maailmalla on Wileniuksen mukaan erittdin térkeda,
silld luotettavien verkostojen mukanaolo voi auttaa vilttiméén virheitd ja 16ytdméédn sopivia
kumppaneita sekd tyontekijoitd. Hén korostaa myds, kuinka erilaiset digitaaliset alustat helpot-
tavat toimimista kansainvilisissd ympadristoissd. On syytd perehtyé eri yhteistyo- ja viestintd-
alustoihin, jotta toimiminen on sujuvampaa. Wilenius tuo esille myds kdytdnnon haasteita, ku-
ten paikallisten sddadosten, kéytintojen ja erilaisten kustannusten ymméirtdmisen, korostaen
kansainvilistymisessd tarvittavaa tarkkaa suunnittelua ja realistista asennetta. Haastattelussa
vilittyy viesti kielitaidon, monialaisuuden ja paikallisten kulttuurien ymmaértdmisen térkey-

desta.

Asiakkaan tarpeiden ja projektin tavoitteiden ymmértdminen on keskeisté, sanoo yrittdja Kalle
Salminen (Salminen 2025) haastattelussa. On tirkedd ymmartdé projektin luonne, jotta voidaan
madrittdd oikea ldhestymistapa ja keskittyd asiakkaan tarpeiden syvilliseen ymmartdmiseen.
Asiakkaan 1dhtokohtien ja odotusten tunnistaminen on aina ensisijalla projektin aloituksessa.
Salminen tuo esille, miten tirkedd on viettdd aikaa kohdemaassa ja tutustua paikalliseen kult-
tuuriin. Se auttaa ymmartdméain maan toimintatapoja seké ihmisid, joka puolestaan auttaa ra-
kentamaan suhteita. Salminen mainitsee myos kdytdnnonliheisyyden ja sujuvan yhteydenpidon
tarkeyden, joka onnistuu hyvin nykyaikaisten viestintdsovelluksien avulla. Hian korostaa myos
rohkeutta, vaikka erilaiset kdytdnnét ja kulttuurierot voivat tuntua haastavilta, avoimuus, ute-
liaisuus ja rohkeus kokeilla uutta ovat avainasemassa. Esimerkiksi kielikurssit ovat hyvi tapa
sulautua ympdristoon ja oppia paikallisia tapoja, jos jossakin tietyssd maassa aiotaan viettdd

pidempi aika tai jokin tietty kaukomaa on yritystoiminnan kohteena toistuvasti.

Asiakasldhtoisyys on ensisijaisen tirkedd, kertoo Marco Leonardo (Leonardo 2025), joka tyos-
kentelee concierge-palveluiden parissa. Han korostaa erityisen huomion kiinnittdmisté yksityis-
kohtiin ja kykyd pyrkid ennakoimaan asiakkaiden tarpeita. Hin kertoo asiakasymmaérryksen
tarkeydestid ja eldmysten luomisesta, jossa myds digitaaliset tyokalut voivat toimia tehokkaina
vilineind esimerkiksi tapahtumien ennakko- ja jélkimarkkinoinnissa. Leonardon puheista nou-
see esiin, ettd ennen kaikkea asiakkaan kuunteleminen ja asioiden vaistoaminen ovat tirkeitd
projektin aloittamisessa ja hédn korostaa perusteellisen ennakkosuunnittelun térkeyttd ja kykyéa
reagoida mahdollisiin ongelmiin nopeasti. On siis tarkedd ymmartdé asiakkaan toiveita jo ennen

kuin he itse sanovat niitd d44neen. Esimerkkind Leonardo kertoo, ettd hdn usein positiivisesti
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yllattaa asiakkaan, oli se sitten kohteessa tai jossakin tapahtumassa, muistamalla pienid henki-
l6kohtaisia lausahduksia, joita asiakas on saattanut ohi mennen mainita. Leonardo painottaa,
ettd huippuluokan asiakaspalvelu ei ole pelkéstiin tehtdvien suorittamista, vaan ihmisten tar-
peiden ymmartdmistd kokonaisvaltaisesti. Leonardon mukaan menestyksen avain on kyky mu-

kautua, reagoida nopeasti ja kiinnittdd huomiota yksityiskohtiin.

Vaihdoimme haastattelun jdlkeen sédhkopostiviesteji Wileniuksen kanssa, joissa hin palasi
vield haastattelukysymykseen palvelupolun kriittisistd vaiheista (Wilenius 2025b). Wilenius
korostaa sdhkdpostissa erityisesti niitd kriittisid vaiheita, jotka vaikuttavat projektin onnistumi-
seen. Esimerkiksi on tarpeen toteuttaa markkina-analyysi4, jotta voidaan varmistaa tuotteen tai
palvelun kiinnostavuus, tarpeellisuus ja oikea hintataso uusilla markkinoilla. Vientiprojektien
budjetointi on usein aliarvioitua ja rahoituksen riittdvyys voi muodostua haasteeksi. On myds
huomioitavaa eri maiden maksujirjestelmit ja yleisesti ottaen Suomea pidemmét maksuajat.
Onnistunut kansainvilistyminen vaatii oikeiden kumppanien 16ytdmistd sekd messujen ja mui-
den nikyvyysmahdollisuuksien hyodyntdmisti. Hinnoittelu on myos keskeist, silld oikean hin-
tatason 10ytdminen vaikuttaa suoraan kilpailukykyyn ja asiakashankintaan. On tirkeéd tarjota
kilpailukykyistd ja erottuvaa palvelua, joka sopii kohdemaahan, miki puolestaan lisdd onnistu-

mista. (Wilenius 2025b.)

On siis selvid, ettd menestys ja onnistuminen riippuu kohdemaan yrityskulttuurin ymmértami-
sestd ja asiakasldhtoisestd ldhestymistavasta. Oleellista palvelumuotoilussa on yhdistia asiakas-
ja litketoimintandkdkulmat ja tasapainotella ndiden kahden ldhestymistavan vililla (Tuulaniemi
2011, 105). Jokainen vaihe on kriittinen osa palvelupolkua ja vaikuttaa projektin kokonaison-

nistumiseen.

Haastatteluiden yhteenvetona voidaan todeta, ettd kansainvélisilld markkinoilla ja kansainvi-
listen asiakkuuksien parissa toimimisessa korostuu kielitaito, kulttuurien ymmartdminen ja
huolellinen ennakkosuunnittelu sekd perehtyminen kohdemaan tapoihin. Liséksi paikallisen
asiantuntemuksen hyodyntdminen on tirkeéa, silld eri maiden toimintatavat ja sdddokset voivat
poiketa merkittdvasti kotimaisista kdytannoistd. Asiakkaan tarpeiden syvéllinen ymmaértiminen
ja projektin tavoitteiden selked méérittely ovat olennaisessa osassa onnistumisen kannalta.
Kohdemaahan on hyvéd perehtyéd etukéteen ja sen kulttuuriin tutustuminen auttavat luomaan
suhteita ja tunnistamaan markkinoiden erityispiirteitd. Avoimuus ja rohkeus ovat tarkeitd omi-

naispiirteitd palveluntuottajalla, silld kulttuurierot voivat tuoda haasteita, mutta niitd voidaan
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oikaista ennakkoluulottomalla asenteella. Asiakaspalvelussa puolestaan korostuu yksityiskoh-
tiin paneutuminen ja kyky ennakoida asiakkaiden tarpeisiin innovatiivisin keinoin. Huolellinen
suunnittelu ja esivalmistelu sekéd toiminnan systemaattisuus ovat avaintekijoitd, jotta asiak-
kaalla on turvallinen olo koko palvelupolun ajan. Kansainvélisessd ympéristossid on tarkedd
pystyd mukautumaan nopeasti muuttuviin tilanteisiin ja yksiléllinen palvelu sekd asiakkaiden

odotusten ylittdminen tukevat menestysta kilpailullisilla markkinoilla.
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5 LORD MAYOR’'S SHOW

Lord Mayor’s Show on yksi maailman vanhimmista ja pisimmistd kansalaiskulkueista, joka
kulkee halki Lontoon keskustan. Tapahtuma juontaa juurensa 1300-luvun alkuun, kun Lontoon
City paitti nimetd oman pormestarinsa. Lord Mayor’s Show on tunnettu perinteisesté juhlasta,
joka jarjestetddn vuosittain juhlistaen uuden Lord Mayorin virkaanastumista. Tapahtuma on
hyvéntekeviisyyskulkue, joka jirjestetdén uuden pormestarin kunniaksi. Vuonna 2024, jolloin
MS Marketing oli mukana tuottamassa tapahtumaa, varoja kerittiin kodittomille. Tapahtuma
jarjestetddn marraskuun toisena lauantaina ja se siséltdd koristeellisia lauttoja, ratsuja, orkeste-
reita ja marssijoita. Mukana on usein perinteisid seremonioita, musiikkiesityksii ja historiallisia

pukuja edustaen yhteis6jd ja instituutioita. Tapahtumaan osallistuu vuosittain paljon yleis6a

sekd paikan pailld ettd televisioldhetyksen vilitykselld. Paikan pailla tapahtumassa oli noin

500 000 katsojaa.

Kuva 1: Juhlallinen ja perinteinen seremonia uuden Lontoon pormestarin Alastair Kingin virkaanastumisen kun-

niaksi (B3CF — British & Commonwealth Chamber of Commerce in Finland).
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Lord Mayor’s Show -tapahtumaan osallistuminen jérjestyi Britannian Kauppakamarin kautta,
joka toimii tiiviissd yhteistydssd Lontoon Cityn edustajien kanssa. Tapahtumaan haettiin osal-
listujia eri maiden kautta, ja Suomen osallistuminen sai erityistd painoarvoa, silld tuleva por-
mestari Alastair King osoitti kiinnostusta suomalaista edustusta kohtaan. Britannian Kauppa-
kamarin hallituksen jisen ehdotti MS Marketingia mukaan projektiin yrityksen taustan ja ver-
kostojen vuoksi Osallistuminen tarjosi upean mahdollisuuden MS Marketingille ja yrityksen
rooli tapahtumassa oli olla mukana rahoituksen hankinnassa ja tuotannossa, hankkien sponso-

reita kulkueeseen ja organisoida niitd. Lisdksi MS Marketing osallistui itse kulkueessa kivelyyn

sekd yritys edusti kutsuvieraana oheistapahtumissa.
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Kuva 2: Pormestari Alastair Kingin tervehtiminen tapahtumassa (B3CF — British & Commonwealth Chamber of

Commerce in Finland).

Osallistumismaksu kulkueeseen oli lauttakohtainen 25 000 euroa ja kulkueessa oli mukana 141
lauttaa, joten tapahtumasta keréttiin merkittdvd summa kodittomien hyvéksi. Kauppakamari ei
osallistunut lautan kustannuksiin tai muutoin rahallisesti auttanut suomalaisia yrityksid osallis-

tumaan tapahtumaan. MS Marketingin yhteyshenkilond Britannian Kauppakamarissa toimi
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operatiivinen johtaja Vladislav Dobrokhotov ja Kouvolan lakritsi oli tapahtuman péadsponsori

Suomen osalta.

Pormestari
Brittien (Aldermar
Alastair King

Kauppakamari
PP: oL)

Vladislav

Dobrokhotov

(Operatiivinen MS Marketing Sponsorit
johtaja)

Lord Mayor's
Show

Yleisd
BBC (500 000
katsojaa)

Kuvio 7: Lord Mayor’s Show projektin vastuuhenkildt ja projektisuunnittelun kulku.

Smuran (2025b) haastattelussa késiteltiin yhteisty6td Britannian Kauppakamarin ja Lord
Mayor’s Show — tapahtuman vililla. Projekti sai alkunsa pormestarin, Alastair Kingin omasta
toiveesta saada Suomi edustetuksi tapahtumassa ensimmdista kertaa, silld hén itse piti Suomea
tarkednd tapahtumalle. Smura (2025b) kertoo haastattelussa, ettd Wille Wilenius, joka on Bri-
tannian Kauppakamarin hallituksessa, ehdotti, ettdi MS Marketing keskustelisi projektista kes-
keisten henkildiden kanssa suositeltuaan MS Marketingia projektiin. Smura (2025b) tuo esille
haastattelussa, ettd MS Marketingin rooli oli hankkia sponsoreita ja toimia taiteellisena johta-
jana projektissa. Alkuvaiheessa oli kuitenkin ylldttdvin vaikeaa 10ytdd mukaan 1dhtijoitd, mika
myos ylldtti MS Marketingin tiimin. Projektin 1dht6tilanne oli, ettd Suomea pyydettiin mukaan
MS Marketingin kautta Lord Mayor’s Show’hun, mutta hankkeella ei ollut rahoitusta. Smuran

(2025b) haastattelussa tuli ilmi, ettd tavoitteet kuitenkin olivat seuraavat:

Ensimmaisen vuoden toteutus:
Hankkia tarvittava rahoitus
Suunnitella ja rakentaa lautta

Toteuttaa projekti aikataulussa ja saada Suomi edustetuksi tapahtumassa
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Pitkéan aikavilin tavoitteet:

Luoda néyttda ja konseptia tulevia vuosia varten, jotta osallistumista voidaan laajentaa

Tavoittaa laajempi yleisé Suomessa

Hyodyn osoittaminen:

Todistaa projektin arvo yhteistyokumppaneille ja sponsoreille

Tarjota konkreettisia esimerkkejd, kuten ROI-laskelma sponsorien hyotyjen todenta-

miseksi

Lunastaa pormestarin odotukset ja osoittaa, ettd suomalaisosallistuminen tuottaa lisdar-

voa tapahtumalle
Suuremmin osallistuvat sponsorit saivat ndkyvyyden liséksi padsyn korkean tason verkostoitu-
mistapahtumiin, joissa he pystyivit solmimaan arvokkaita kontakteja. Pienemmille sponsoreille
tarjottiin nakyvyyttd tapahtumassa, erityisesti kulkueessa. Tapahtumaan liittyva sijoitetun paa-
oman tuotto (ROI) laskettiin tarkkaan ja kerrottiin sponsoreille. Yhteisty6td tehtiin Britannian
Kauppakamarin kanssa, jossa Kauppakamari toimi alihankkijan roolissa ja jirjesti kontakteja
sekd resursseja projektin tueksi. Kauppakamari toi myds mukaan omia verkostojaan ja jasenia,
mika oli hyddyllistd rahoituksen ja logistiikan jarjestamisessi. Smura liittyi myds itse myShem-
min Britannian Kauppakamariin, kun MS Marketingin tyonteko ja nopeat tulokset, kuten spon-
sorien hankkiminen alkuhaasteista huolimatta vakuuttivat yhteistydkumppanit ja suosittelijat

(Smura 2025b).
MS Marketingin asiakkaat Lord Mayor’s Show-projektissa:

Kouvolan Lakritsi

Nordic Walking Federation

Tatiana Novales Coelho

Business Finland, Léansi-Euroopan johtaja Jukka Holappa
Finland Institution UK & Ireland

Kes Group Oy

True Routa Oy, Pekka Halme

Y-Saitio

Suomen Jalkapalloliitto

(Smura 2025b).

Yhteistyota tehtiin myds Britannian Kauppakamarin kanssa, jonka kautta projektiin saatiin tér-

keité kontakteja ja resursseja (Smura 2025b).
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Haastattelussa kéytiin ldpi, ettd projektin vaiheet suunniteltiin pddosin sponsorien nikokul-
masta, jotka toimivat MS Marketingin asiakkaina tapahtumassa. Kauppakamari toimi tapahtu-
man tilaajana ja jarjestdjand, mutta heidén roolinsa keskittyi enemmaén tilan ja puitteiden tar-
joamiseen. Vladislav Dobrokhotov toimi Kauppakamarin edustajana ja yhteyshenkilond MS
Marketingin ja Britannian tapahtumajérjestijien vélilld. Vladislav tuntee tapahtuman jérjestel-
maén ja vastuuhenkil6t, joten hdnen kauttaan hoituivat kaikki yhteydet ja jarjestelyt, kuten tur-
vallisuusjdrjestelyt ja muut kdytdnnon asiat. Jaakko Nousiainen Suomen Instituutista oli myds
mukana tukemassa yhteyksié ja koordinointia. Tdma jarjestely mahdollisti sen, ettd MS Mar-
keting pystyi keskittymédn tuotannon ja kdytinnon toteutukseen ilman, ettd monikanavainen
viestinta hdiritsi prosessia. Lopullinen tavoite oli tuottaa sponsoreille, eli tdssé tapauksessa MS
Marketingin asiakkaille arvoa tapahtumaan osallistumisesta ja toteuttaa osallistuminen onnis-

tuneesti. (Smura 2025b.)

Lord Mayor’s Show -tapahtuman jarjestéjét ja Kauppakamari ei aluksi luonut suuria paineita
MS Marketingin suhteen, tavoitteena oli ainoastaan Suomen edustaminen tapahtumassa. Kaup-
pakamarilta saadun palautteen perusteella, MS Marketing kuitenkin ylitti odotukset jarjesté-
maélld ndkyvén osallistumisen Suomen osalta. Smura kertoo, ettd sponsorit ja yhteistydkump-
panit olivat erittdin tyytyvéisid saavutettuun nidkyvyyteen ja kokemukseen. Tapahtuma kerdsi
noin 500 000 katsojaa, ja paikalle tuotu joulupukki herétti erityisesti lasten riemua, ja armeijan
edustajat osoittivat arvostusta Suomea kohtaan. Smura tiivistda, ettd tapahtuman aikana koros-
tui ylpeys Suomen edustuksesta ja palautteen perusteella MS Marketingin onnistuminen oli

kyky ylittdd odotukset rajallisilla resursseilla. (Smura 2025b.)
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Kuva 3: Tunnelmia kulkueesta, jossa joulupukki herétti riemua (B3CF — British & Commonwealth Chamber of

Commerce in Finland).

Suurimpia haasteita olivat rahoituksen puute ja tiukka aikataulu (Smura 2025b). Kansainvéli-
sille markkinoille mentdessi on varauduttava kerddaméén budjettia eri ldhteistd. Rahoitus ei ai-
noastaan riitd kansainvilisesti menestyksekkddseen toimintaan vaan pitdd myos tuntea oikeita
thmisid, jotka ovat kiinnostuneita palvelusta. (Vdisédnen 2018, 94, 215.) Sponsorien ja yhteis-
tyokumppaneiden saaminen oli vaikeaa loppuvuodesta, koska yritysten budjetit olivat jo sidot-
tuja. Lisdksi suomalainen kdytdnnonldheinen kulttuuri eroaa tapahtuman luonteen nayttavasta
juhlallisuudesta, miké vaikutti haluun mobilisoida resursseja. Suomalaisten vdhéinen tieto lon-
toolaisesta perinteestd tekivét projektin alkusuunnittelusta haastavan. Lord Mayor's Show on
tapahtuma, jolla on yli 800 vuoden perinne, ja sen néyttivyyden taso poikkeaa suomalaisesta
tavasta ldhestyd tapahtumia. Suomessa vastaavanlaista juhlakulttuuria ei ole, mika vaikutti osit-

tain projektin suunnitteluun ja budjetointiin. (Smura 2025b.)

Lord Mayor's Show esitettiin suorana BBC:11d. BBC on yleisradioyhtid, mutta nikyvyyden

suhteen heilld on omia rajoituksia, eikd sponsoreiden omia logoja voitu esittii televisiossa, silld
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kanavan omat sponsorit hallitsivat ndkyvyyttd. Muun muassa kulkueessa toteutuneen Nordic
Walking Federation -sauvakivelyn yhteydessa kéytetyt sauvat esitettiin ilman logoja. Paikalle
tuotu joulupukki keskusteli Kouvolan Lakritsin edustajan kanssa, jota kuvattiin, mutta lakritsia
ei esitelty suoraan tapahtumassa. Kouvolan Lakritsin makeiset annettiin kuitenkin erityisesti
valmistetussa makeislaatikossa, joka tarjottiin pormestarille ja nédin se oli osana nékyvyyttd asi-
akkaalle. Haasteet kuitenkin ratkaistiin realistisilla odotuksilla ja joustavuudella. Keskustelut
yhteistyokumppanien kanssa aloitettiin ilman suuria lupauksia, keskittyen siihen, ettd mité mi-

nimitasolla voidaan toteuttaa. (Smura 2025b.)

Loppuen lopuksi Suomen lautta ei toteutunut tapahtumaan, mutta saavutettiin erinomainen na-
kyvyys pienemmilldkin resursseilla osallistumalla kulkueeseen silti. Suomi nékyi kulkueessa
muun muassa joulupukin, Suomen jalkapallomaajoukkueen asuihin pukeutuneen tiimin seka
suomikylttien kautta. Vaikka alkuperdinen suunnitelma Suomen oman lautan toteuttamisesta
kulkueeseen ei onnistunut aikataulullisista ja tuotannollisista syistd, saatiin tapahtumassa silti
nikyvyytti vaihtoehtoisella toteutuksella. Ndin onnistuttiin luomaan tunnistettava ja positiivi-
nen vaikutelma Suomesta, vaikka resursseja ja valmisteluaikaa oli rajallisesti. Laskettiin myds
vaihtoehtoja minimi-, mediaani- ja maksimibudjeteilla, miki auttoi joustavassa suunnittelussa
ja hyodyntdi ensi vuoden tapahtumasuunnittelussa. Lautan toteutus kaatui rahoituksen puuttee-
seen, silld yrityksiltd pyydetyt osallistujamaksut laskivat suunnitellusta 10 000 eurosta 5 000
euroon per yritys, mika ei riittdnyt kattamaan suurimman esityksen eli lautan kustannuksia.
Lautan sijaan keskityttiin maksimoimaan nikyvyyttd muilla tavoin, kuten huolellisella media-
koordinoinnilla. Tdméd mahdollisti erittdin suuren medianidkyvyyden, joka vastasi odotuksia il-

man massiivista fyysista lauttaa. (Smura 2025b.)

Vaikka lautta ei toteutunut, saavutettiin huomattava sijoitetun paddoman tuotto, joka oli 13 500
%. Smura palasi laskelmaan uudelleen sdhkopostiviestin vélitykselld, jossa esiintyi kattava

kaava, miten lukuun sijoitetun pddoman tuotosta paistiin (Smura 2025c).
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ROI-laskelma: Lord Mayor’'s Show -nakyvyys

Lahtétiedot:

* Live-yleisé: 500 000 katsojaa

— Arvio: 450 000 otti kuvia/videoita ja julkaisi Instagramissa
— Oletus: Jokaisella 300 seuraajaa

— Nakyvyys = 450 000 x 300 = 135 000 000 nayttoa

* BBC:n lahetys: min. 1 000 000 katsojaa = Nakyvyys = 1 000 000 nayttoa
* Kokonaisnakyvyys: 135 000 000 + 1 000 000 = 136 000 000 nayttda

Nakyvyyden arvo:

= Kaytetdan konservatiivista CPM-arvoa (Cost Per Mille = €/1000 naytta)
*CPM=5€

— 136 000 000 nayttda / 1000 = 136 000 yksikkoa

— 136 000 x 5 € = 680 000 € ansaitun nadkyvyyden arvo

Kampanjan kustannus:
» Osallistumisen, tuotannon, matkojen ja muiden kulujen yhteissumma: 5 000 €

ROIl-laskelma:

ROI = (Hyoty - Kustannus) / Kustannus x 100 %
ROl = (680 000 € - 5000 €) /5 000 € x 100 %
ROI=675000 €/5 000 € x 100 %

ROI =13 500 %

Johtopaatos:
Lord Mayor's Show -esiintyminen tuotti arviolta 13 500 % ROL:n - eli jokaista sijoitettua euroa kohden saatiin 135 € nakyvyytta. Kyseessa on
poikkeuksellinen tulos PR-nakyvyyden nakdkulmasta.

Kuvio 8: Laskelmakaava sijoitetun pddoman tuotosta (ROI). Sdhkoposti (Smura 2025c).

Onnistumista mitattiin ROIL:n lisdksi muun muassa BBC:n haastattelujen ja muiden sosiaalisen
median nikyvyyksien kautta. Konkreettinen mittari oli my6s rahallinen arvo, joka keréttiin ta-
pahtumasta. Onnistuminen mitattiin my0s palautteen ja lopulliseen tavoitteeseen padsyn kautta,

josta MS Marketing sai positiivisen tuloksen.

BBC:n suora ldhetys tavoitti konservatiivisesti arvioiden miljoona katsojaa seka paikan péalla
kulkuetta seurasi noin 500 000 henkil64, joista arvioitiin noin 450 000 henkilon jakaneen kuvia
ja videoita sosiaalisessa mediassa. Ndiden nidkyvyysarvo, yhdistettynd sosiaalisen median ta-

voittavuuteen, nosti tapahtuman kokonaisnikyvyyden arviolta vihintddn 136 miljoonaan ihmi-

seen. Tulos laskettiin sosiaalisen median ndkyvyyden avulla. (Smura 2025b.)
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Kuva 4: Tunnelmia kulkueesta, jossa Suomi tuli edustetuksi (B3CF — British & Commonwealth Chamber of Com-

merce in Finland).

Tarkeitd oppimiskokemuksia, joita projektista saatiin, olivat realistinen suunnittelu ja vaihto-
ehtoisten toteutusmuotojen ennakointi. Sponsorihankinnan aloittaminen ajoissa, vaikka se ei
ollut vuoden 2024 tapahtumaan mahdollista, on se jatkossa aloitettava alkuvuodesta, jolloin
osallistuvien yritysten budjetit eivét ole vield lukittuja. Nédkyvyyden ja markkinointiarvon mer-
kitys kuitenkin konkretisoitui, vaikka resursseja olisi niukasti, strategisella suunnittelulla voi-

daan saavuttaa suuria tuloksia. (Smura 2025b.)

Haastattelun perusteella huomioin, ettd on tirkedd ymmartda kulttuurillisia eroja ja prosesseja
eri maissa, esimerkiksi Lontoossa etiketti ja vaiheittainen tydskentelytapa ovat keskeisid, kun
taas Suomessa voi olla suoraviivaisempi ldhestymistapa. Selked ja lédpindkyvé keskustelukult-
tuuri jarjestdjien ja asiakkaiden vililld on avainasiassa seki sithen on panostettava. Seuraavissa
projekteissa tulee hyodyntdd aiempaa ndyttdd ja oppimiskokemuksia, joita on saatu. Sponsorei-
den hankinnan prosessia voidaan parantaa luomalla yhteisid toimintaohjeita ja kommunikoi-
malla johdonmukaisemmin seké laajempien verkostojen ja yhteyshenkildiden muodostaminen

on merkittdvéssa roolissa kansainvélisissd projekteissa.

Smura (2025b) korostaa, ettd Lord Mayor’s Show toi merkittivii kokemusta, jota voidaan hyo-
dyntdd tulevaisuudessa. Suunnitteluprosessia parannetaan ja sponsoreita ldhestytddn strategi-

semmin, johon auttaa my0s hyvin suunniteltu palvelupolku.

5.1 Tiedonhankinta asiakkaalta

Haastatteluun (2025) osallistui erddn yrityksen toimitusjohtaja, joka toimi MS Marketingin asi-
akkaana Lord Mayor’s Show -tapahtumassa sponsorin roolissa. Kyseisen haastattelun avulla
saatiin keréttyd arvokasta tiedonhankintaa asiakkaalta tarkastellessa valittua tapausta, silld hen-
kilo oli itse paikan pdilld Lord Mayor’s Show’ssa. Haastatteluun osallistuvan henkilon toivo-
muksesta haastattelu toteutettiin anonymiteettid kunnioittaen. Yritys ldhti mukaan projektiin
osittain verkostoitumistarkoituksessa ja yhteistyd MS Marketingin kanssa alkoi aiempien kon-
taktien ja hallituksen yhteisten keskusteluiden kautta. Vaikka yritys ei odottanut suoraa liike-
toiminnallista hyotyd osallistumisesta tapahtumaan, ndhtiin kuitenkin projektissa potentiaalia
tulevaisuuden markkinoille. Tavoitteena yritykselld oli markkinatuntemuksen lisddminen ja uu-

sien kontaktien luominen brittimarkkinoille.
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Mediassa nikyminen toi yritykselle ndkyvyyttd sekd verkostoituminen Britannian Kauppaka-
marin ja muiden kontaktien kanssa koettiin hyodylliseksi. Haasteina esille nousi selkedn kom-
munikoinnin puute MS Marketingin kanssa ja tavoitteiden toteutuminen oli epéselvii, erityi-
sesti kulkuelautan suhteen. Tapahtumaan osallistumisen alkuperdisessd suunnitelmassa pyrit-
tiin mahdollistamaan yrityskohtainen niakyvyys, mutta suunnittelun edetessi konsepti muodos-
tui enemmainkin yleissuomalaiseksi ndkyvyydeksi. Tdmad muutti myos ndkyvyyden luonnetta,
silld yksittdisten yritysten logot ja bréindit eivét olleet esilld, ja osallistuminen toteutettiin Suo-
men teemaa korostavalla tavalla. Ndin ollen tdma vaikutti kokemukseen ja hyotyyn, joka ta-
pahtumasta saatiin. Vaikkakin yhteistyoté ja tukea saatiin MS Marketingilta, olisi yhteydenpi-
don tiiviydessd parantamisen varaa. Ohjeistukset ja tapahtumalogistiikka olivat osittain epésel-
vid, esimerkiksi lippujen ja aikataulujen suhteen. Medianékyvyys oli tirkedéd nékyvyyden kan-

nalta, mutta vaikka mediahuomiota saatiin, se jdi kuitenkin kertaluontoiseksi.

Haastattelun tulokset voisi tiivistdd, ettd yritys koki tapahtuman hyddylliseksi erityisesti ver-
kostoitumisen kannalta, mika toi yritykselle arvokasta kokemusta brittildisestd markkinasta,
mutta ndkyvyyden osalta odotukset eivit tdysin tdyttyneet. Suunnitteluvaiheessa ilmenneet
haasteet, kuten epdselvi tiedottaminen ja muuttuvat suunnitelmat vaikuttivat odotusten ja to-
dellisuuden viliseen todellisuuteen ja ndin ollen MS Marketingin tarjoama tuki sekd avoimempi
viestintd olisivat parantaneet kokemusta. Tdma korostaa asiakasymmarryksen ja selkeédn palve-
lupolun kehittdmisen tarvetta MS Marketingille tuleviin projekteihin. Yritys koki saaneensa
hyodyllisid verkostoja projektin aikana, miké helpottaa tulevia litketoimintamahdollisuuksia.
Tulevaisuudessa vastaavissa kansainvélisissd projekteissa on esiluokkaisen tirkeda toimia joh-
donmukaisesti ja keskittyd ldpindkyvédn viestintddn, jotta asiakkaalla on tuvallinen olo koko

projektin ajan.
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Palvelumuotoilussa hyodynnetddn usein konseptoi ja vaikuta -vaihetta, jossa laaditaan Service

Blueprint -palvelusuunnitelma, jonka avulla saadaan yksityiskohtainen kuvaus palvelusta eri-

tyisesti asiakkaan nédkokulmasta (Sipild 2024, 14—15). Menetelma soveltuu hyvin olemassa ole-

van palvelun palvelukokemuksen kehittdmiseen ja kidyton kannalta on tirkedd hahmottaa erot

asiakkaalle ndkyviin ja ndkymdttomédn toimintaan, jossa taustatyd ja -prosessit tapahtuvat

(Rauhala & Turku 2021).

Service Blueprint -malli laadittiin ymmaértaméén kansainvilisten asiakkaiden palvelupolkua ta-

pahtumatuotannoissa, joka tukee hyvin opinnédytetyon kehitettdvii aihetta. Malli jdsentdd asi-

akkaan toiminnan, palvelun ndkyvét ja nikymattomét prosessit sekd tukitoiminnot, jotka yh-

dessda muodostavat sujuvan ja asiakaslidhtoisen tapahtumakokemuksen.

% Palvelumallin kuvaus (Service Blueprint)

Kehitettavi kokonaisuus: !

Kontaktipisteet

Asiakkaan toiminta

Asiakkaalle ndkyvat
prosessit

Asiakkaalle naky-
méttomaét prosessit

Tukiteiminnot

Tiadonhaku Yhteydenotto || Alkukartoitus || Sopimus Suunnittelu Yhieydenpito || Jarestelyt Jilkipalvelu: || Raportointi ja || Palaute
palaute

Tietojen/Palv || Yhteydenotio || Tiedustelu ja Sopimuksen Mahdolliset Saapuminen Osallistumine || Mahdolliset Tapahtuman Palaute ja

eluiden tarjouspyyntd || hyvaksymine || matkajarjestel (| tapahtumapai || n muutospyynn || padttyminen jatkoyhteys

etsiminen n yt kalle tapahtumaan || ot

Verkkosivut, Esikontakti Tarjous ja Vahvistus ja Matkajarjestel || Saapuminen (| Tapahtuman Mahdolliset Tapahtuman Palautteen

muy MS sopimus ohjeistus ytja tapahtumapal || kokeminen muutospyynn || pééttyminen || antaminen

markkinointi || Marketingiin logistiikka kalle ot

Asiakaskarioi || Tapahtuman Alinankkijat Luvat ja Henkilaston Riskienhallint || Tekninen Sisainen Taloushallinto || Jalkiseuranta

tus ja suunnittelu ja || ja kumppanit || juridiset ja resurssien a,ongelmanra || toteutus ja viestinta ja ja laskutus ja raportointi

taustatutiimu || koordinointi sopimukset hallinta tkaisu testaukset Sujuvuus

s

IT-ja Markkinointi || Juridinen HR ja Asiakaspalvel || Taloushallinto || Logistikka ja || Turvallisuus || Laadunvalvo || Yhteistydsuht

tekninen tuki ja viestinta tuki,sopimush || rekrytointi u ja fuki muu kuljetus || ja nta ja eiden hallinta
(some) allinta riskienhallinta || auditointi

Taulukko 1: Palvelumallin kuvaus MS Marketingin kansainvélisistd asiakkuuksista (Digitaalinen Helsinki n.d).
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6.2 Palvelupolku

Palvelupolku kansainvilisissd tapahtumatuotannoissa muodostuu kolmesta pédédvaiheesta, esi-
palvelusta, ydinpalvelusta ja jélkipalvelusta. Jokainen vaihe siséltdé keskeiset palvelutuokiot,
jotka koostuvat useista kontaktipisteistd asiakkaan palvelupolun aikana, mitka vaikuttavat asia-
kaskokemukseen. (Tuulaniemi 2011, 78—80.) Palvelupolku on asiakkaille nékyvé osa prosessia
ja sen sujuvuus madrittdéd suurelta osin, millainen mielikuva asiakkaille muodostuu MS Marke-
tingin toiminnasta. Palvelun toteuttaminen ja tuottaminen on kriittinen vaihe. On tarkeéa, ettd
yrityksen strategiset linjaukset, asiakasymmarrys ja palvelukonseptit pysyvét ehjind kokonai-
suuksina koko prosessin ajan ja lopussa konkretisoituvat asiakkaalle palvelupolussa. (Tuula-

niemi 2011, 230.)

Esipalveluvaiheessa valmistellaan arvon muodostumista. Asiakas kdy ldpi tiedonhaun yrityk-
sestd, suorittaa yhteydenoton ja lopulta jérjestetdén yhdesséd palveluntuottajan sekd asiakkaan
kanssa suunnittelupalaveri projektista. Tdma vaihe méérittda asiakassuhteen ensikohtaamiset ja

vaikuttaa sithen, miten vaivattomaksi asiakas kokee prosessin. (Tuulaniemi 2011, 79-80.)

Ydinpalveluvaiheessa asiakaskokemus huipentuu kdytdnnon toteutukseen, jossa avainasemassa
ovat jarjestelyiden sujuvuus ja palvelun laatu, josta asiakas saa toteutuksen varsinaisen arvon.
Asiakkaan odotukset tapahtumasta tulee lunastaa ja palvelun olla saumatonta asiakkaalle. (Tuu-
laniemi 2011, 79-80.) Huolellinen suunnittelu sekd johdonmukaisuus toiminnassa tukevat tita
lopputulosta. Palvelun ydin on, ettd palvelu tuotetaan ja toteutetaan asiakkaalle sovituin mene-
telmin ja niin, ettd prosessi on selked kaikille osapuolille. Tdmén jilkeen voidaan tuoda palve-
luun erityispiirteitd, jotka asiakas huomaa ja kokee henkilokohtaisessa asiakaspalvelussa. (Tuu-

laniemi 234.)

Jélkipalveluvaiheessa palvelupolku jatkuu jélkimarkkinoinnin ja palautteen kerddmisen muo-
dossa (Tuulaniemi 2011, 79-80). Jalkimarkkinointi auttaa ylldpitiméiin asiakassuhdetta ja luo-
maan mahdollisuuksia tulevaisuuden yhteistdille. Palautteen avulla puolestaan voidaan kehittda
toimintamalleja siten, ettd palvelun laatu pysyy véhintddn samana tai paranee ilman, ettd asiak-

kaalle atheutuu ylimaaréisid haasteita.

Ensimmiinen kontaktipiste alkaa tiedonhaulla asiakkaan toimesta. Asiakas etsii tietoa esi-
merkiksi yrityksen verkkosivujen ja sosiaalisen median avulla tai on voinut kuulla yrityksen

toiminnasta suositusten tai verkostoitumistilaisuuksien kautta. Nama ovat tirkeitd viestintika-
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navia ja niiden tulee olla helposti saatavilla, silld asiakkaan tulee saada tietoa ilman sen suu-
rempia ponnisteluja. On tirkedd ymmartia, mitkd asiat asiakkaalle ovat tdssd vaiheessa tarkeitd
ja my0s ymmartdd mitd kanavia asiakas kéyttdd etsiessdiin vastauksia. (Holma, Laasio & Ruu-
suvuori & Seppé & Tanner 2021, luku “"Asiakasymmarrystyokaluja“.) On myos huomioitavaa,
ettd kansainvilisilld asiakkailla voi olla erilaiset tiedonhakukanavat, joten on tarkeéé olla aktii-
vinen esimerkiksi LinkedInissé ja osallistua kansainvilisille messuille, joka voi osoittautua tér-
kedmmaksi ndkyvyydeksi, kuin vaikka verkkosivut (Smura 2025a). Tdssd vaiheessa asiakas
arvioi, vastaako yrityksen toiminta hdnen tarpeitaan seké asiakas saattaa vield tdssd hetkessa
vertailla yritystd muihin vaihtoehtoihin, tarkastella aiempia osallistujakokemuksia ja tutkia si-
sdltod toteutuneista tapahtumista, jotta pystyy tehdd lopullisen paitoksen yhteistyostd. (Holma
ym. 2021, luku “Asiakasymmarrystyokaluja™.)

Toinen kontaktipiste muodostuu yhteydenotosta. Asiakas toteaa olevansa kiinnostunut palve-
luntuottajasta, hidn ottaa yhteyttd saadakseen lisdtietoa. Yhteydenoton tulee tapahtua helposti
eri kanavien kautta muun muassa verkkosivujen yhteydenottolomakkeella, séhkopostitse, pu-
helimitse tai suoraan eri tilaisuuksien yhteydessd. Palveluntarjoajan tulee olla ldsné tissé pro-
sessissa ja toimia vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa ensihetkisti alkaen. Yksittdinenkin yh-
teydenotto voi muodostaa perustan palveluntarjoajan ja asiakkaan viliselle suhteelle. (Gronroos
2020, luku “asiakassuhteiden nikokulmia™.) Yhteydenoton tulee olla saatavilla monikielisesti
ja asiakaspalvelun sekd yhteyshenkilon kielitaito tulee olla riittavélla tasolla. On my0s tirkeda
huomioida mahdolliset aikavyohykkeiden erot vastausajoissa, jotta pystytddn palvelemaan kan-

sainvilisid asiakkaita saumattomasti. (Wilenius 2025a.)

Kolmas kontaktipiste koostuu alkukartoituksesta. Kun yhteydenotto kehkeytyy seuraavaan
vaiheeseen ja paitetddn jatkaa yhteisty6td, muodostuu alku asiakassuhteelle. Jos asiakas kokee,
ettd hinen ja palveluntarjoajan vélinen kontakti on arvokasta voi asiakassuhde kasvaa, mikd on
tarkedd palveluyritykselle. (Gronroos 2020, luku “asiakassuhteiden nédkdkulmia™) Asiakkaan
tarpeet ja odotukset ovat usein palveluprosessin alkuvaiheessa vield osittain epéselvid ja saattaa
olla niitd tuottajaorganisaatiollekin, joten on tirkeda jarjestdd yhteinen suunnittelupalaveri asi-
oiden selventdmiseksi (Gronroos 2020, luku ~ Palveluasiakkaiden hallinta: palvelun markki-
nointikolmio “). Tapaamisen ensi hetkistd ldhtien on tirkedd, ettd mukana on koko tiimi, MS
Marketingin edustaja sekd mahdollisia muita sidosryhmié, kuten markkinointivastaava ja tuo-

tantokoordinaattori sekd itse asiakas. Palvelun tuottamiseen liittyvien ihmisten tulee olla mu-
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kana prosessissa alusta ldhtien, jotta tiedetddn mihin ldhtotietoihin lopputulos perustuu ja sitou-
tuneisuus tuotettavaan palveluun on parempi (Tuulaniemi 230). MS Marketing réétéloi asiak-
kaalle tarjouksen, joka vastaa asiakkaan odotuksia. Erityisesti kansainvélisissd tuotannoissa on-
nistuminen perustuu tarkkaan ennakkosuunnitteluun ja asiakkaan tarpeiden huolelliseen kar-

toittamiseen (Leonardo 2025).

Neljas kontaktipiste muodostuu sopimusten hyviksymisestd. Kun asiakas hyvéksyy raéta-
16idyn tarjouksen, sen jialkeen sopimus ja budjetti solmitaan sekd vahvistetaan kirjallisesti. So-
pimusten solmiminen tuo asiakkaalle turvaa ja varmuutta, ettd kaikki sovitut asiat toteutuvat ja
ndin ollen sopimuksen yhteydesséd kdydéédn lapi peruutusehdot, maksuehdot ja mahdolliset li-
sdpalvelut, jotta asiakkaalla on turvallinen olo jatkaa yhteisty6ti. (Holma ym. 2021, luku "Asia-
kasymmairrystyokaluja™.) Tdsséd vaiheessa on myds huomioitava muun muassa eri maiden mak-
sujirjestelmét sekd maksuajat, erilaiset yritysmuodot ja niiden ymmaértdminen kansainvélisella

tasolla (Wilenius 2025b).

Viides kontaktipiste pitdd sisdlldin tapahtuman suunnittelun eli toisin sanoen hoidetaan kay-
tannon jarjestelyt kuntoon. Tapahtumatuottajien on tirkedd ndhda toimintansa osana matkailu-
palveluita, kuten my6s matkailuelinkeinojen tulee ndhdé tapahtumat tirkeéna osana ohjelma-
palvelutarjontaa (Humanistinen ammattikorkeakoulu 2011, 18). Niin ollen tdimi molemmin-
puolinen ymmaérrys mahdollistaa asiakkaalle kokonaisvaltaissemman palvelukokonaisuuden ra-
kentamisen. Tésséd vaiheessa asiakkaalle toimitetaan kaikki tarvittavat tiedot tapahtumaan val-
mistautumiseksi, esimerkiksi majoitusvaihtoehdot, aikataulut, mahdolliset markkinointimateri-
aalit omaan kidyttoonsé ja muita kdytdnnon ohjeita, kuten myds Leonardo (2025) toteaa haas-

tattelussa.

Kuudes kontaktipiste koostuu yhteydenpidosta, joka tulee mahdollistaa asiakkaalle sujuvaksi
tapahtuman suunnittelun ja toteutuksen alusta loppuun saakka. Tapahtumaa kohti edetessé asi-
akkaan tarpeet voivat muuttua, jolloin asiakas voi haluta tehdd muutoksia esimerkiksi osallis-
tujamadrddn, paivittdd markkinointimateriaaleja tai lisitd palveluja tai lisdohjelmaa. Lisdpalve-
lujen tarjoaminen asiakkaalle on yksi tapa lisdté tuottajaorganisaation kiinnostavuutta ja peitota
kilpailijoita. (Gronroos 2020, luku "Palvelundkdkulma”.) Asiakas saattaa kokea, ettd yrityksen
monipuolinen palveluntarjonta tdydentdd aiemmin sovittuja tarpeita, joten tuottajaorganisaa-
tion on hyva olla valmis muuttuviin tilanteisiin. Asiakkaitaan kokonaisvaltaisesti palveleva yri-
tys ei pddstd asiakassuhdetta lopahtamaan alkusuunnittelun jélkeen, vaan pysyy ldhelléd asiak-

kaitaan koko prosessin ajan. (Holma ym. 2021, luku “Asiakasymmaérrystyokaluja™.)
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Seitsemis kontaktipiste koostuu jirjestelyisti. Asiakkaat eivét etsi ainoastaan palveluita, vaan
kokonaisvaltaista palvelutarjontaa, johon siséltyy kaikki projektin vaatimat jirjestelyt (Gron-
roos 2020, luku “Yrityksen méérittdminen palveluyritykseksi ). Erityisesti kansainvalisille asi-
akkaille matkajérjestelyt ovat tirked osa tapahtumakokemusta, joten otettava huomioon mah-
dolliset viisumivaatimukset, kulttuuriset odotukset majoituksien laadusta ja kuljetusmuodoista.
MS Marketing tarjoaa palveluita, kuten lentokenttdkuljetuksia, majoitusvarauksia, lounge-pal-
veluita, yksityiskuljetuksia ja illallisia kohteessa. Asiakkaan ndkokulmasta on tirkedad, ettd
kaikki matkajérjestelyt sujuvat vaivattomasti, jotta asiakas voi keskittyéd tapahtuman sisdltoon
eikd kdytdnnon ongelmien ratkaisemiseen (Leonardo 2025). Viidennessd kontaktipisteessd on
jo kartoitettu asiakkaan toiveita ndistd palveluista ja seitsemidnnessd kontaktipisteessd kaikki

varmistetaan ja toimitetaan vield uudelleen asiakkaalle.

Kahdeksas kontaktipiste on itse tapahtumapiivi. Tapahtumapéiva on asiakkaalle térkein ja
nikyvin vaihe palvelupolkua. Vaikka padvastuu tapahtumasta on yhdelld organisaatiolla, tissa
tapauksessa MS Marketingilla, on onnistuneen toteutuksen kannalta olennaista mééritella tar-
kasti eri toimijoiden roolit ja vastuut. Tehtivien selked jakaminen niin organisaatio kuin henki-
16tasolla auttaa muodostamaan kokonaiskuvan tuotannosta ja sujuvoittaa tapahtumapaivén kul-
kua ja yhteisty6td. (Humanistinen ammattikorkeakoulu 2011, 31.) Organisaation arvoa tuotta-
vat toimintatavat tulee suunnitella niin, ettd asiakkaiden tarpeisiin voidaan vastata toteuttamalla
kokonaisvaltaisesti onnistunut kokonaisuus (Gronroos 2020, luku “asiakaskeskeisen palvelu-

jarjestelmén luominen”).

Yhdeksis kontaktipiste keskittyy jdlkimarkkinointiin. Tapahtuman jdlkeen asiakas saa lisd-
materiaaleja, kuten valokuvia tai videotaltiointeja tapahtumasta, joita asiakas voi hyddyntda
omissa kanavissaan ja asiakkaalle voidaan my®s tarjota mahdollisuus osallistua tuleviin tapah-
tumiin. Tuotteista ja palveluista keskustellaan sosiaalisessa mediassa yhd enemmén ja enem-
mén, joten on tirkedd, ettd markkinointimateriaaleja rdétdloidadn jaettavaksi, silld ne vaikutta-
vat ithmisiin jopa enemman kuin perinteinen markkinointiviestintd (Wallo & Héyrinen 2022,

luku "Tapahtumamarkkinointi™).

Kymmenes kontaktipiste koostuu palautteen antamisesta. Asiakaspalaute saattaa usein jaada
alithyddynnetyksi asiakasymmarryksen 1dhteeksi vaikkakin sen analysointi on yksi parhaista ta-
voista parantaa asiakastyytyvadisyyttd. (Holma ym. 2021, luku "Asiakasymmaérrystyokaluja™.)
MS Marketingin palvelupolussa on erityisen tdrkedd kdyda asiakkaan kanssa ldpi tapahtuman

onnistuminen joko palaverin tai raportin muodossa, jossa asiakas voi arvioida tapahtuman eri
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osa-alueita ja niiden onnistumista. Yrityksen tulee olla 1dhelld asiakasta koko palveluprosessin
ajan ja jarjestdd asiakastapaamisia kasvokkain tai tietotekniikan keinoin, joka luo asiakkaalle
luottamuksellisen yhteistyon tunnetta (Gronroos 2020, luku * asiakastietokannan kehittdmi-

nen”).
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PALVELUPOLKU

MS Marketingin tapahtumapuolen kansainvilisiin asiakkuuksiin

Tiedonhaku

Asiakas |oytaa tietoa

yrityksesta verkkosivuilta,
sosiaalisesta mediasta tai

suositusten kautta.

Suunnittelupalaveri
yhdessa asiakkaan kanssa
tarpeiden ja tavoitteiden
madrittamiseksi.

Yhteydenotto

Asiakas ottaa yhteytta eri
kanavien kautta
saadakseen lisatietoja.

Sopimus ja budjetti
vahvistetaan ja ehdot

Kaytannon toimet,
aikataulut ja mahdolliset
markkinointimateriaalit
toimitetaan asiakkaalle.

Matka-, majoitus- ja
kuljetuspalvelut
varmistetaan asiakkaalle.

Tapahtumamateriaalit
asiakkaalle ja mahdolliset
kutsut tuleviin tilaisuuksiin.

Kuvio 9: Visuaalinen kehitetty palvelupolku.

kaydaan lapi.

h’-

Joustava viestinta tukemaan
asiakkaan mahdollisia
muuttuvia tarpeita.

Tapahtumapiiva

Saumaton asiakaskokemus,
opastus ja tekninen tuki.

10 Palaute

Asiakkaan arviointi ja palautteen
hyédyntaminen kehittdmisessa.
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6.3 Kehitysehdotukset

Tutkimuksen tulokset paljastivat muutamia kehityskohteita, jotka nousivat esiin haastatteluiden
avulla. Kansainviliset markkinat vaativat selkeén strategian, vahvan asiakasléhtoisen toiminta-
tavan ja joustavuutta erilaisille markkinoille suunnattaessa (Wilenius 2025a). Keskeisid haas-
teita olivat ennakkovalmistelun puutokset tietyissd osa-alueissa, asiakasviestintd, kohdemark-
kinoiden erityispiirteiden parempi huomioiminen seka pitkdaikaisen asiakassuhteen yllépito.
Kansainviliset asiakkaat ja kohdemarkkinat ovat monimuotoisia ja menestyksekds palvelu-
polku vaatii huolellista asiakkaan tarpeiden ymmartdmistd. MS Marketingin tulee olla selked ja
johdonmukainen projektin alkusuunnittelusta ldhtien, jotta véltetdén epdselkeydet, jotka voivat
muodostua asiakkaalle. Asiakkaan toiveisiin ja tarpeisiin on vastattava realistisin odotuksin
niin, ettd tulevat toimenpiteet ovat mahdollisia eikd ne muutu matkan varrella merkittavasti
yrityksen toimesta (Leonardo 2025). Yleispateva ldhestymistapa ei ole riittdva, vaan asiakkuu-
det vaativat rditiloidyn strategian. Haastatteluiden perusteella ilmeni, ettd tehokkaampi suun-
nitteluty0 ja suorempi kommunikointi auttaisi asiakkaita toimimaan kansainvélisissd ympéris-

téissd sujuvammin ja vihentdd epdvarmuutta palvelupolun eri vaiheissa.

Toinen keskeinen haaste on viestinnén parantaminen, jotta pdastddn parempaan asiakasymmar-
rykseen odotuksista ja tarpeista, joten viestinndn on oltava selkedd ja johdonmukaista seka
myds kohdemarkkinoille sopeutuvaa (Salminen 2025). Asiakkaat tarvitsevat kokonaisvaltaisen
késityksen siitd, miten palvelupolku etenee ja mité vaiheita siithen siséltyy, joten on tirkedd olla
lapindkyva viestinndn alusta saakka. Liséksi on huomioitava, ettd viestintd saattaa tapahtua eri
aikavyohykkeilld ja kulttuureissa, miké vaatii joustavuutta ja erilaisten viestintdkanavien hyo-
dyntamisti. Haastatteluissa tuli esiin paikoitellen viestinnidn hajanaisuus, mika voi johtaa epa-
varmuuteen ja tehottomuuteen. Viestintdéin on panostettava myds yrityksen sisdlld. Yksi vies-
tinndn perusopeista on, ettd sanoman ldhettdjd ja vastaanottaja ymmaértavét viestin eri tavoin.
On tirkedd keskustella paljon eri seikkojen kautta, tulee kommunikoida huolellisesti ja toistaa
kommunikointia useita kertoja, jotta asia on ymmarretty samalla tavalla. (Kamensky 2014, luku
“10.3 Strateginen viestintd ja koulutus™.) MS Marketingin tehtdvéni on varmistaa, ettd kaikki
oleellinen tieto on helposti saatavilla ja ldpindkyvésti esitetty, jotta asiakkaan pédtos jatkotoi-

menpiteistd olisi mahdollisimman vaivaton ja perustuu aina rehellisyyteen.
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Myo6s kohdemarkkinoiden toimintatapojen huomioiminen vaatii syvéllistd paneutumista. Kult-
tuurierot, liiketoimintakdytdnnot ja paikalliset markkinointitavat vaikuttavat siithen, millaiset
strategiat toimivat parhaiten. Aina suomenkielisen tai englanninkielisen viestinnén kdyttiminen
el ole riittdva ratkaisu, vaan viestinnin tulisi olla lokalisoitua seké kielellisesti ettd kulttuuri-
sesti, joten ulkomailla tydskennellessd on hyvé luoda suhteita paikalliseen yhteyshenkil6on
(Salminen 2025). Pitkdaikaisen asiakassuhteen ylldpitiminen on myds kriittinen kehityskohde.
Asiakassuhteen jatkuminen ja lojaliteetin rakentuminen pohjautuu onnistuneeseen kokemuk-
seen palvelun laadusta sekd hyviin kokemuksiin yhteistyon ensi hetkisti lahtien (Holma ym.
2021 luku “Asiakaskokemuksen nousu liiketoiminnan keskioon™). Kansainvilisillda markki-
noilla menestyminen ei ole itsestdénselvyys, vaan se vaatii jatkuvaa kehittdmisté, kontakteja ja
mukautumista uusiin toimintatapoihin (Salminen 2025). Haastattelujen perusteella ilmeni, ettd
asiakkaat toivovat enemmén tukea ja ohjausta projektin alusta loppuun saakka. Tdma tarkoittaa
sitd, ettd MS Marketingin tulee panostaa jatkuvaan asiakassuhteen ylldpitoon ja tarjota asiak-

kaalle parempaa tukea yhteistyon edetessa.

MS Marketingin palvelupolun kehittiminen kansainvilisille asiakkuuksille edellyttdd koko-
naisvaltaista l&hestymistapaa. Palvelupolulle muodostui kymmenen kontaktipistettd, jotka
osoittautuivat tirkeimmiksi kehitetyssa palvelupolussa. Palvelupolku muodostaa kokonaisval-
taisen sekd toimivan ohjeistuksen, joka toimii asiakasldhtdisesti ja sen jokainen vaihe on suun-
niteltu tukemaan asiakasta, luomaan sujuvaa palvelua sekd auttamaan mahdollisesti pitkdaikai-
sissa yhteistoissd. Panostetaan huolelliseen ennakkosuunnittelu sen kaikkine yksityiskohtineen
ja huomioidaan mahdollinen muutosten tai ongelmien kohtaaminen projektin aikana. Alkuvai-
heessa asiakkaalla on todenndkdisesti kysymyksid palvelun sisdllostd, hinnoista ja mahdolli-
sista matkajérjestelyisté, joten MS Marketingin tiimin tulee vastata nopeasti ja asiantuntevasti,
tarjoten asiakkaalle selkedd ja tarpeisiin rdétdloitya tietoa, mika taas lisdd luottamusta ja suju-

voittaa asiakkaan paitoksentekoa.

Sen jdlkeen, kun asiakas on ilmaissut kiinnostuksensa yhteistydstd, jirjestetdan suunnittelupa-
laveri, jossa kidydddn tarkasti ldpi asiakkaan tavoitteet ja tarpeet sekd vastataan mahdollisiin
kysymyksiin ja huoliin. MS Marketingin tulee varmistaa, ettd sopimus on lapindkyvé ja helppo
ymmaértdd, jotta asiakas voi sitoutua projektiin ilman epdvarmuuksia. Tdémé on tirked kontakti-
piste palvelupolulla, joka pitdi suorittaa johdonmukaisesti, jotta asiakkaalla ja palveluntuotta-
jalla on tiysin selked mielikuva tulevasta. MS Marketing tulee toimia aktiivisessa roolissa var-

mistaen, ettd asiakas on ajan tasalla kaikista olennaisista vaiheista palvelupolussa. Asiakkaan
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ndkokulmasta tirkedd on, ettd kaikki tieto on selkeésti esitetty, helposti saatavilla ja mahdolli-
siin kysymyksiin vastataan yhteyshenkilon toimesta nopeasti. Yrityksen rooli on tarjota sujuvaa
ja joustavaa asiakaspalvelua, jossa muutospyynnot kisitelldén tehokkaasti, kunhan se vain on
tapahtumakohtaisesti sekd sopimuksellisesti mahdollista. Yhteydenpito tapahtuu nimettyjen
yhteyshenkildiden kautta, mika varmistaa, ettd asiakas saa aina oikeaa tietoa nopeasti. MS Mar-
ketingin on varmistettava projektin alusta loppuun, ettd jokainen tiimin jdsen on ajan tasalla

kaikesta tapahtumaan liittyvésta.

Tapahtumapdiva on palvelupolun tirkein ja ndkyvin vaihe asiakkaalle ja ndin ollen kansainva-
listen asiakkuuksien hallinnassa on huomioitava kansainvilinen ja kielitaitoinen henkilkunta.
Asiakas osallistuu tapahtumaan, kohtaa muita osallistujia ja hyodyntdd tapahtuman tarjoamia
palveluita sekd verkostoitumismahdollisuuksia. Varmistetaan tapahtuman aikainen tuki, MS
Marketingin tulee huolehtia siitd, ettd asiakas saa kaiken tarvittavan tiedon ja mahdolliset eri-
tyistoiveet huomioidaan. Yrityksen tehtdvi on varmistaa, ettd palvelu toimii saumattomasti ja
asiakkaan kokemus on positiivinen, silld asiakkaan ndkokulmasta tirkeinté on, ettd han voi kes-

kittyd tapahtuman sisdltoon ilman huolia muista jérjestelyista.

Panostetaan jélkiseurantaan ja huomioidaan asiakaskokemuksen jatkuvan kehittimisen merki-
tys. Jilkimarkkinoinnin tavoitteena on varmistaa, ettd asiakas kokee tapahtuman onnistuneeksi
ja on motivoitunut jatkamaan yhteistyotd MS Marketingin kanssa tulevaisuudessa. Selked ja
johdonmukainen viestintd ennen tapahtumaa auttaa asiakkaita valmistautumaan paremmin ja
hyddyntdmédn tapahtumaa tehokkaammin. Tapahtuman aikainen tuki ja ndkyvyyden varmis-
taminen puolestaan takaavat, ettd yritykset saavat maksimaalisen hyddyn osallistumisestaan.
Lisdksi jdlkiseuranta ja asiakkuuden jatkokehitys auttavat yrityksid hyddyntdméén tapahtu-
masta syntyneitd kontakteja ja mahdollisuuksia pitkilld tdihtdimelld. Kun strateginen suunnit-
telu, viestintd, ja asiakassuhteen ylldpito saadaan toimivaksi, voidaan kansainvilisilla markki-
noilla toimia ja palvella asiakkaita tehokkaammin (Salminen 2025). Panostetaan asiakkaalta
saadun palautteen kerddmiseen ja sen hyddyntdmiseen jatkossa. Asiakkaan palaute siséltda
muun muassa kommentteja jirjestelyistd, palveluiden laadusta seki yleisestd asiakaskokemuk-
sesta ja tdmin jdlkeen MS Marketing analysoi saadun palautteen ja hyodyntda sitd palvelun
kehittamisessd tulevaisuudessa. Asiakkaan ndkokulmasta on tirkeda, ettd hdnen mielipiteensd
otetaan huomioon ja asiakas voi ndhdé konkreettisesti, miten palaute vaikuttaa tuleviin tapah-
tumiin. Palautteen kerddminen on erityisen tirked vaihe MS Marketingin kehittdmisen kannalta

ja se tulee tehda tarkasti sekd harkitusti.
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Niiden kehitysalueiden huomioiminen auttaa varmistamaan, ettd MS Marketing pystyy tarjoa-

maan asiakkailleen lisdarvoa kaikissa palvelupolun vaiheissa.
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7 LOPUKSI

Opinndytetyon tavoitteena oli kehittdd MS Marketingin tapahtumapuolen kansainvilisille asi-
akkuuksille todenmukainen ja tarkoituksellinen palvelupolku. Tyon tuloksena syntynyt visuaa-

linen palvelupolku vastaa kehitettdvaa tarvetta hyvin.

Menetelmiit, jotka valikoituivat tdhdn opinndytetyohon, palvelivat kehittdmisen tarkoitusta hy-
vin ja toivat laadukasta tietoa, joita hyddynsin tutkimuksen aikana. Haastatteluiden avulla sain
hyvin tietoa tukemaan kehittimiskohdetta ja haastateltavat olivat hyvin avoimia kertomaan ni-
kokulmiaan. Haastattelut sujuivat vaivattomasti ja mukavassa ilmapiirissd. Kaikki opinniyte-
tyoté varten tehdyt haastattelut ja niiden sopimukset on toteutettu oppilaitoksen eettisen ohjeis-
tuksen mukaisesti sekéd haastatteluiden tallenteet ja kaikki muu tutkimusmateriaali poistetaan

kesidkuussa 2025.

Opinndytetyon tekeminen oli mielenkiintoinen ja opettavainen prosessi. Koen, ettd kehitetty
tuotos vastaa yrityksen tarpeita ja luo hyvén pohjan hyddyntid sitd kiytdnnossd. Opinndytetyon
tekemisen matka oli antoisa senkin takia, kun olen tydskennellyt yrityksen parissa jo jonkin
aikaa. Toivonkin, ettd palvelupolku otetaan kadyttoon yrityksen toiminnassa ja padsen seuraa-

maan sen kehittymistd kaytantoon.

Opinndytetyon tilaaja koki tydn toteutuksen erittdin onnistuneeksi. Yhteistyo tilaajan ja minun
valillani sujui mutkattomasti ja tilaajan mukaan ennakkotuntemukseni organisaatiosta helpotti
yhteistd tyoskentelyé ja ajatustenvaihtoa opinndytetyon eri vaiheiden vililld, mihin samaistun.
Opinndytetyon tuotoksena syntynyt palvelupolku néhtiin selkeéna ja kiytannonldheisend koko-

naisuutena, jota hyddynnetddn jatkossa yrityksen toiminnassa.
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LIITTEET

Liite 1 Haastattelukysymykset
MS Marketingin toiminta

1. Miten kansainvilinen tapahtumaprojekti otetaan vastaan tilla hetkella?

2. Miten kansainvilisten asiakkaiden odotukset eroavat kotimaisista asiakkaista?

3. Millaisia resursseja ja osaamista tarvitaan, ettd kansainvélisid tapahtumaprojekteja voi-
taisiin toteuttaa tehokkaammin?

4. Miten kansainvilisten asiakkaiden kanssa kommunikaatio eroaa suomalaisista asiak-
kaista? Mitd kehitystarpeita, jotta prosessi olisi sujuvampaa?

5. Mitd konkreettisia parannuksia MS Marketing tarvitsee sujuvampaan toimintaan kan-
sainviliselld toimialalla?

6. Onko MS Marketingilla tehty benchmarkingia muiden kansainvélisten tapahtuma-alan

toimijoiden prosesseihin?
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Liite 2 Haastattelukysymykset

Lord Mayor’s Show -tuotantorakenne

—

A S A R U A

Miten MS Marketing paityi osaksi Lord Mayor’s Show tapahtumaa

Mika oli projektin l&htotilanne ja tavoitteet?

Millaisia yhteistyomalleja kéytettiin?

Miten projektin eri vaiheet suunniteltiin asiakkaan nédkoékulmasta?

Millaisia odotuksia kansainvélisilld asiakkailla oli ja miten ne taytettiin?

Miten palvelu koordinoitiin eri toimijoiden kanssa?

Mitd haasteita kohdattiin ja miten ne ratkaistiin?

Miten onnistuminen mitattiin asiakkaan ja bréndin kannalta?

Mité oppeja tapahtumasta voidaan hyddyntdd myohemmissid kansainvélisissi projek-

teissa?
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Liite 3 Haastattelukysymykset kansainviilisille toimijoille
Teema: Kansainvilinen toiminta ja asiakkuudet

1. Miten ldhestyt uusia kansainvilisid projekteja?

2. Millaisia erityispiirteitd kansainvélisten asiakkaiden tarpeissa ja odotuksissa tulisi huo-
mioida?

3. Kuinka tirkedssd roolissa kumppanuudet ja jélleenmyyjit ovat kansainvilisilla markki-

noilla, miten valita ja hallinnoida suhteita?

Teema: Palvelupolun merkitys ja suunnittelu

1. Mitké ovat palvelupolun kriittisimmat vaiheet kansainviélisille asiakkaille suunnatuissa
projekteissa?

2. Millaisia haasteita on kohdattu tuotteiden tai palveluiden tuomisesta eri markkinoille,
miten ratkaistaan?

3. Mitka ovat suurimmat haasteet kansainvilisen logistiikan hallinnassa, mité ratkaisuja?

Teema: Kommunikaatio ja kontaktipisteet

1. Mitkd ovat tirkeimmit vaiheet kansainvilisten asiakkuuksien hallintaprosessissa,
kuinka hoitaa jokainen vaihe tehokkaasti?
2. Miten tehokas viestintd ja kontaktipisteiden hallinta varmistetaan monikulttuurisessa

asiakasyhteistyOssa?

Teema: Digitalisaatio ja teknologia

1. Miten digitaaliset ympéristot ja teknologiat voivat parantaa kansainvilisten asiakkaiden
palvelukokemusta?

2. Millaisia mittareita onnistumisen arviointiin kdytetdan?

Teema: Riskienhallinta

1. Millaisia riskejd on kohdattu kansainvilisilld markkinoilla, miten ennakoida?

2. Millainen osaaminen on tarpeen kansainvélisten asiakkuuksien hallinnassa?
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Teema: Kokemukset ja opit

1. Kerro tirkein oppisi onnistuneesta kansainvélisestd projektista, joka voisi hyodyttda
palvelupolkujen kehittamista
2. Kerro sinun vinkkisi onnistuneeseen kansainviliseen toimintaan alalla

3. Vapaasana

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



56

Liite 4 Leonardon teemahaastattelun kysymykset

> » Db

Miten asiakkaat kokevat kansainvilisten tapahtumien jirjestimiseen liittyvét haasteet?
Mitka asiat vaikuttavat ensimmdiiseen asiakaskokemukseen?

Miti tietoa asiakas odottaa saavansa jo ensimmaisessd kontaktissa?

Mitké ovat asiakkaan nékokulmasta tdrkeimmaét palvelutuokiot tapahtuman toteutuk-
sessa?

Miten kansainvéliset asiakkaat toivovat viestinndn ja yhteistyon sujuvan tapahtuman
aikana?

Mitka ovat asiakkaille tirkeimmat kontaktipisteet ennen, aikana ja jilkeen tapahtuman?
Millaisia riskejd on kohdattu kansainvilisilla markkinoilla, miten ennakoida?

Kerro tirkein oppisi onnistuneesta kansainvilisesti projektista
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Liite 5 Yhteistyokumppanin haastattelu Lord Mayor’s Show projektissa

Miten yhteistyd MS Marketingin kanssa alkoi ja miten koitte suunnitteluvaiheen?
Mitd tavoitteita yrityksellinne oli tapahtumaan osallistumiselle (esim. nédkyvyys,
myynti, uudet kontaktit)?

Miten koitte MS Marketingin tarjoaman tuen ja ohjauksen?

Tulivatko kaikki tarvittavat asiat hoidetuiksi ajallaan ja odotustenne mukaisesti?

Miten arvioisitte Lord Mayor’s Show -tapahtuman kokonaisuudessaan yrityksenne na-
kokulmasta? Vastasiko se odotuksia?

Mitka olivat onnistumiset ja mahdolliset haasteet suunnitteluvaiheessa ja tapahtuman
aikana?

Saavutitteko ne tavoitteet, joita ldhditte tapahtumaan tavoittelemaan?

Minkélaista ndkyvyyttd ja uusia kontakteja tapahtuma toi yrityksellenne? Oliko osallis-
tumisesta konkreettista hyotya?

Miten koitte MS Marketingin palvelun kokonaisuutena? Yhteistyon risut ja ruusut
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