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This thesis studies runners’ customer satisfaction and service quality with the Capital
Running event on the years 2012 and 2013. The event organizer Viipurin Urheilijat
association utilizes the research results in order to develop the event in the future.

The aim of this study was to gain comprehensive perception of the events participant profile
and to determine the factors affecting customer satisfaction and willingness to promote the
event. The study was conducted using quantitative methods. The data were collected by two
electric webropol surveys, which were carried out on 2012 and 2013. The material consists of
a total of 822 replies, of which 432 were collected in 2012 and 390 in 2013.

The theoretical framework of this study is based on customer satisfaction, promote
willingness and service quality. The research of service quality and customer satisfaction and
the mutual relationship between them forms the core of the theoretical framework.
Participants satisfaction with the event is measured both by the quality of service and by the
participants willingness to promote the event. The service quality is measured thru using
three service dimensions and the promoting measurement is based on using the Net
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According to the results of the study participants experienced events overall service quality to
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1 Johdanto

Kansallisen liikuntatutkimuksen mukaan juoksun harrastaminen on suositumpaa kuin kos-
kaan (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010,15). Harrastajaméaéarien kasvun myoéta kiinnostus
juoksutapahtumia kohtaan on kovassa kasvussa. Samanaikaisesti juoksutapahtumajarjes-
tamisen kentta on murroksessa - Perinteisten juoksutapahtumien rinnalle on tullut paljon
uudenlaisia elamyksellisia tapahtumia, kuten vari-, este- ja extremejuoksut kilpailemaan
juoksijoiden mielenkiinnosta. Puolimaraton ja maratontapahtumien rinnalle on syntynyt
erindisia polkujuoksu ja ultrajuoksukilpailuja. Samanaikaisesti juoksutapahtumien jarjes-
taminen on kaupallistunut kovaa vauhtia ja tapahtumia jarjestetaan yha enemmissa maa-
rin yhtiomuotoisten tapahtumajarjestajien toimesta perinteisten yhdistysten sijaan. Juoksu-

tapahtumakentté on siis laajentunut ja pirstaloitunut.

Parjatakseen kiristyvilla markkinoilla taytyy tapahtumajarjestéjien olla ajanhermoilla ja
pystya seuraamaan ja reagoimaan alalla tapahtuviin muutoksiin ja tapahtuman tuotteena
tulee olla laadukas ja erottua massasta. Opinnaytetydssani pyrin selvittdmaan mika tekee
Paakaupunkijuoksutapahtumasta mielekk&én ja halutun tapahtuman.

Toimeksiantajani Viipurin Urheilijat ry on jarjestanyt Padkaupunkijuoksua jo vuodesta
1974 lahtien. Tapahtuma on parhaillaan kerannyt reilut 4000 osallistujaa, mutta nykyisin
tapahtuma on hiipunut noin 1500 osallistujan tapahtumaksi. Paakaupunkijuoksu on yksi
Viipurin Urheilijoiden paatulonlahteisté ja tahto saada osallistujamaara taas kasvuun suuri.
Taman opinnaytetydn aiheena on tapahtumaan osallistuvien juoksijoiden asiakastyytyvai-
syyden ja tapahtumamielikuvan selvittdminen. Opinnaytetyon tekija tydskentelee itse Vii-

purin Urheilijoissa toiminnanjohtajana ja on tapahtuman paavastuullisena jarjestajana.

Tutkimuksen tietoperusta rakentuu asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun keskinaiseen
suhteeseen. Tutkimus on toteutettu kvantitatiivisin menetelmin kyselylomakkeen avulla,
jonka kysymykset muodostuvat asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun pohjalle. Lo-
makkeen kysymykset pohjautuvat Sport Business School Finland:n laatimaan kysymys-
patteristoon jolla on tutkittu mm. Neste Qil Rallia sekd Jukolan Viestia. N&in ollen tutki-
muksen tulokset ovat myds helposti verrattavissa naihin tuloksiin. Kysely on toteutettu
vuosittain tapahtuman jalkeisella viikolla vuodesta 2012 Iahtien, tdhdn mennessa yhteen-
sa neljasti. Kyselyn tuloksia on kaytetty hyvaksi seuraavan vuoden tapahtumaa suunnitel-

taessa. Opinnaytetydssa keskityn tarkastelemaan vuosien 2012 ja 2013 kyselyn tuloksia.



1.1 Kohdeorganisaation esittely

Viipurin Urheilijat ry on yksi Suomen menestyneimmista yleisurheiluseuroista. Kaiken
kaikkiaan seuran urheilijat ovat saavuttaneet yli 300 Suomen mestaruutta ja sijoittuneet
Suomen mestaruuskilpailuissa kolmen parhaan joukkoon yli tuhat kertaa. Seura on perus-
tettu Viipurissa 1918, josta se sotien my6ta muutti paakaupunkiseudulle ja myéhemmin
kotipaikaksi vakiintui Helsinki. (Viipurin Urheilijat 2015)

Viipurin Urheilijat tunnetaan, paitsi hyvasta urheilumenestyksesta, myds sen jarjestamista
urheilukilpailuista ja tapahtumista. Ensimmaisen kerran seura jarjesti yleisurheilun Suo-

men Mestaruuskilpailut jo vuonna 1925 ja ensimmaiset viralliset Kalevan Kilpailut kilpailtiin
1937 Viipurin keskuskentalla Viipurin Urheilijoiden vastatessa kilpailuiden jarjestelyista.

(Paarma, 1968, 12) Viipurin Urheilijat on jarjestanyt myds kansainvalisia kisoja seka maa-
otteluita. Urheilutapahtumien jarjestaminen on nykyisin yksi seuran paatulonlahteisté. Ny-
kyisin tunnetuimpia seuran jarjestamia tapahtumia ovat Helsinki City Maraton, Yritysmara-

tonviesti, Lansivaylajuoksu sekd Padkaupunkijuoksu. (Viipurin Urheilijat 2014, 3)

1.2 Paakaupunkijuoksu

Paakaupunkijuoksua on jarjestetty yhtamittaisesti vuodesta 1974 lahtien ja se oli yksi en-
simmaisista suuremmista holkka/juoksutapahtumista. Tapahtuma on saanut nimensa sen
ensimmaisen sponsorinsa paakaupunkilehden mukaan (Hagman 10.10.2013). Jo ensim-

maisena vuotena tapahtuma kerasi yli 1700 osallistujaa (Paarma 1978,66).

Paakaupunkijuoksu jarjestetddn vuosittain syyskuun viimeisena sunnuntaina. Lahto ja
tapahtuma-alue sijaitsevat Pirkkolan Urheilupuistossa ja reitti kiertdd Helsingin keskus-
puistossa luonnonkauniista hiekkapohjaisia ulkoilureitteja pitkin. Tapahtuma on suunnattu
niin kunto- kuin kilpaurheilijoille. Parhaimpina vuosina tapahtuma on kerénnyt 4600 osal-
listujaa 1980 ja 1990 luvun taitteessa. Osallistujamaéra on sittemmin hiipunut. Nykyisin
paékaupunkijuoksuun osallistuu vuosittain noin 1500 osallistujaa. Alkujaan paékaupunki-
juoksussa kilpailtiin 20km mittaisella matkalla ja sittemmin reitti ja matkat ovat vaihdelleet
vuosien saatossa, jonkin verran. Tutkimusajankohtana vuosina 2012 ja 2013 tapahtuma
koostui kolmesta eri matkasta: Puolimaratonista, Neljannesmaratonista sekéa 6.5kilometrin

mittaisesta kavelysta.



2 Tapahtumat/ urheilutapahtumat

Parhaimmillaan tapahtuma on kokemus, joka on huolella suunniteltu tuottamaan tapahtu-
man osallistujille elamyksia. Talldin tapahtumaan liittyvat toiminnot, ymparistt ja sen eri
ulottuvuudet on integroitu luontevasti tapahtuman rakenteisiin, tapahtuma itsesséan on
kasikirjoitettu ja aikataulutettu suunnitelmallisesti ja tarkasti parasta mahdollista kokemus-
ta silmallapitaen. Paras tapahtumakokemus saadaan aikaan kun, suunniteltu elamys saa-
daan tuotettua ilman, etta tapahtuman osallistuja huomaa tapahtuman taustalla tapahtuvia

ponnisteluja ja prosesseja. (Silvers 2012, 4.)

Tapahtumat ovat kertaluontoisia tai sdanndéllisesti toistuvia, kestoltaan rajattuja, yleisolle
avoimista tilaisuuksista koostuvia organisoituja ja aikataulutettuja kokonaisuuksia. (Silvers
2012, 3-4; Kainulainen 2005, 67.) Tapahtumat ovat suurimmaksi osaksi aineettomia ja
jokaisella tapahtumaan osallistujalla on oma ndkemyksensé tapahtuman onnistumisesta.
Tapahtumia ei voi varastoida ja ne tuotetaan ja kulutetaan suurilta osilta samanaikaisesti.
(lisola-Kesonen 2004, 16). Tapahtumia voidaan tarkastella monista eri ndkdkulmista. Ylei-
simmin tapahtumia luokitellaan niiden tyyppien/tarkoitusperien, laajuuden tai sisallén kaut-
ta (Silvers 2012, 32)

Muun muassa Shone ja Parry (2013,5.) jakavat tapahtumat siséllon mukaan neljaan eri-
laiseen tapahtumatyyppiin: vapaa-ajan tapahtumiin, kulttuurillisiin tapahtumiin, jarjestolli-
siin tapahtumiin seka yksiléllisiin tapahtumiin. Yksil6llisia tapahtumia ovat muun muassa
haat seka syntymapaivajuhlat. Poliittiset ja hyvantekevaisyystapahtumat puolestaan ovat
esimerkkeja jarjestollisista tapahtumista, kun taas kulttuurilliset tapahtumat pitavat sisal-
l[&4n muun muassa uskonnollisia- seka perinndllisia- etta taiteellisia tilaisuuk-

sia/tapahtumia. Urheilu- ja virkistystapahtumat puolestaan luokitellaan kuuluvaksi vapaa-

ajan tapahtumiin. (Shone & Parry 2013, 5.)

Koon mukaan tapahtumat jaotellaan useimmiten paikallisiin tapahtumiin (local events),
paatapahtumiin (major events), merkkitapahtumiin (hallmark events) ja megatapahtumiin
(mega-events). (Getz 2007, 25.)



2.1 Urheilutapahtuman erityispiirteita

Mallen ja Adams (2008, 2.) maarittelevat urheilutapahtuman tapahtumaksi, jossa viete-
taan urheilun parissa vapaa-aikaa, kilpaillaan lajissa tai lajeissa ja jonka avulla houkutel-
laan paikalle matkailijoita. Yleisimmin urheilutapahtuma eroaa muista tapahtumista niihin
liittyvan fyysista suorituskykyé vaativan kilpailuaspektin myota. (Greenwell, Danzey-
Bussell & Shone 2014, 7.) Urheilutapahtumille on myds luonteenomaista, etta niihin liittyy
paljon emootioita ja suuria tunteita. Urheilutapahtumia usein markkinoidaankin juuri keskit-
tyen urheilukilpailun draamaan tai kahden urheilutahden valiseen kohtaamiseen liittyviin
jannitteisiin. Urheilutapahtumia markkinoidaan niin aktiivisesti tapahtumaan osaa ottaville
urheilijoille kuin passiivisesti tapahtumaan katsojan roolissa osallistuville katsojille.
(Greenwell, Danzey-Bussell & Shone 2014, 7-8.)

Urheilulajista riippuen my6s ulkoisilla tekijoilla, kuten saalla ulkoilmatapahtumassa voi olla
suuri vaikutus tapahtuman onnistumiseen. Urheilu voi olla myds kulttuurisidonnaista ja
siind voi esiintya maantieteellisia eroavaisuuksia lajien siséalla. Toisaalta maantieteella ja
kulttuurilla on myds suuri vaikutus urheilutapahtumien suosioon eri alueilla. Vuoristoseu-
dulla hiihtaminen ja laskettelu ovat todennakdisesti suositumpia kuin purjehdus, mika luul-
tavasti taas kiinnostaa enemman rannikkoseudulla. (Greenwell, Greenwell, Danzey-
Bussell & Shone 2014, 7.)

Vaikka urheilutapahtumat ovat alttiita taloudellisille haasteille, pidetéd&n urheilua usein la-
mavapaana ja stressia lieventavana tekijana aktiivisille urheilun harrastajille ja sen katso-

jille vaikeina taloudellisina aikoina (Greenwell, Danzey-Bussell & Shone 2014, 8.)

2.2 Juoksutapahtuman erityispiirteita

Juoksutapahtumaa voidaan pitaa elamyksellisena tuotteena (Theodorakis & Kaplanidou
2015, 88). Ridinger, Funk, Jordan ja Kaplanidou (2011) toteavat juoksutapahtumiin osal-
listumisen usein olevan kytktksissa mielihyvaan ja juoksuharrastuksen keskeiseen ase-
maan osallistujan elaméassa. Osallistujan tyytyvaisyyden juoksutapahtumaa kohtaan on
todettu vahvistavan osallistujan sitoutumista juoksuharrastusta kohtaan ja siten siitd muo-
dostuu osallistujan lisd&ntyneen onnellisuuden kannalta tarked tekija (Funk, Jordan, Ri-
dinger & Kaplainidou 2011, 260.) Sato, Jordan ja Funk (2014, 293.) puolestaan huomasi-
vat, etta fyysisesti aktiivinen harrastustoiminta saattaa parantaa osallistujan elaméan laatua

tarjoamalla positiivisia elamyksia tapahtumiin osallistumisen kautta.



Tutkimusten mukaan ihmiset osallistuvat juoksutapahtumiin yh& enenevissa maarin (Run-
ning USA 2015). Kotimaassa vastaavaa puoltaa kansallisen liikuntatutkimuksen tulokset,
jonka mukaan juoksu on harrastuksena suositumpaa kuin koskaan aikaisemmin (Suomen
kuntoliikuntaliitto 2010). Kovenevasta kilpailusta Suomessa kertoo, se etta vaikka juoksu
harrastuksena on nousussa, ovat perinteiset tapahtumat kuten, maraton menettamassa
suosiotaan niin Juoksijalehden vuosittain julkaiseman suomalaisten maratonjuoksijoiden
tilastojen kuin RunRepeat organisaation julkaisema maailmanlaajuinen maratontutkimuk-
sen valossa. (Juoksijalehti 2015; RunRepeat 2015.) Téh&n lienee syynd maamme suh-
teellisen pieni vaestdnpohja, jossa juoksutapahtumiin osallistumisen suosio ja maarat ei-

vat ole kasvaneet samassa suhteessa kuin alan palvelutarjonta on kasvanut.

Juoksukenttd on siis pirstaloitunut aiempaa enemman entista pienempiin osakokonai-
suuksiin. Aikaisemmin juoksutapahtumia jarjestettiin lahinna maraton ja holkkatapahtumi-
na, sittemmin mukaan tuli puolimaraton ja kymppi. Seuraavassa aallossa seurasivat ext-
reme — ja midnight run tapahtumien tyyliset "elamykselliset” juoksut ja nyt uusimpina muo-
ti-ilmidina tuntuvat olevan polku-ja ultrajuoksut. Kaupallistumisesta kertoo my6s juoksun

tuotteistuminen, tarjolla on nykyaan hyvin paljon erilaisia juoksu- ja maratonkouluja.



3 Palvelut urheilutapahtumassa

Palvelua kasitteend on méaaritelty monin eri tavoin, eika lopullisesta maaritelmasta ole
paasty yhteisymmarrykseen. Alusta asti palvelujen maarittelysséa asiakkaan rooli on ollut
merkittavasti lasnad. Asiakas on kasitetty tarkedné osana palvelun tuotantoprosessia ja

jarjestelmaa joka aikaansaa palvelun. ( Kinnunen 2004,7)

Kotlerin, Armstrongin, Saundersin ja Wongin maaritelméan mukaan palvelu on mika tahan-
sa aineeton etu tai toiminta, jonka yksi osapuoli voi tarjota toiselle ilman, etta se johtaa
omistussuhteiden muuttumiseen. Sen tuotanto voi liittya tai olla liittymatta fyysiseen tuot-
teeseen. (Kotler, Armstrong, Saunders & Wong 2008, 646-647.) Groonroos puolestaan
esittaa palveluiden maariksi seuraavaa: "Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien
toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan
ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutyontekijoiden
jaltai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien vélisessa vuo-

rovaikutuksessa.” (Gréonroos 2009, 77.)

Palveluille on tyypillisesti [0ydettavissa kolme peruspiirrettd: palveluiden koostuminen toi-
minnoista tai toimintojen joukosta, palveluiden samanaikainen tuottaminen ja kuluttaminen
seké asiakkaan osallistuminen palvelun tuotantoprosessiin (Groonroos 2009, 79). Tar-
keimpana ominaisuutena palveluille Groénroos pitda niiden prosessiluontoisuutta ja tote-
aa muiden palveluiden ominaispiirteiden usein juontuvan juuri niiden prosessiluonteesta.
Han maaritteleekin palvelun olevan toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa kaytetaan
monenlaisia resursseja — ihmisia ja muista fyysisia resursseja, tietoa, jarjestelmia ja infra-
struktuureja — usein suorassa vuorovaikutuksessa asiaakkaan kanssa, jotta asiakkaan

ongelmaan ldydetaén ratkaisu. (Grédnroos 2009 79-81.)

Tapahtumilla ja palveluilla on keskenaan paljon samankaltaisia piirteitd. Ne ovat molem-
mat suurimmaksi osaksi aineettomia eika tapahtuman onnistumiselle voi antaa takeita
etukateen, vaan siihen vaikuttaa suurelta osin osallistujien kokemukset - ottaessaan osaa
tapahtumaan on osallistuja myodtavaikuttamassa myos sen onnistumiseen. Naiden maari-
telmien pohjalta urheilutapahtuman voidaankin mieltaa palvelutapahtumaksi ja se on ver-

rattavissa vaikkapa elokuvissa kayntiin.



3.1 Palvelun laatu urheilutapahtumassa

Palvelut muodostuvat siis moniséikeisista prosesseista, joissa tuotantoa ja kulutusta on
vaikea erottaa toisistaan ja joissa asiakas on itse osallisena tuotantoprosessissa. Taman
johdosta myds palvelun laatu on vaistamatta monisaikeinen asia. Jotta organisaation tar-
joamia palveluita voidaan kehittaa, on kuitenkin tarkedaa ymmartaa, mita asiakkaat odotta-
vat ja arvioivat pohtiessaan palvelun laatua. Ymmartaessaan miten asiakkaat kokevat
palvelujen laadun ja miten he sit& arvioivat voi organisaatio maarittaa, miten naité arvioita

voi hallita ja ohjata haluttuun suuntaan. (Gréénroos 2009, 98-99.)

Groonroos nakee palvelun laadulla olevan kaksi ulottuvuutta, teknisen eli lopputuloksen
(mit&) laadun seka toiminnallisen eli prosessin laadun (miten). Rust ja Oliver ovat sittem-
min esittaneet, etta palvelun fyysinen ymparisto pitaisi laskea mukaan palvelun kolman-
neksi ulottuvuudeksi. Zeithaml, Berry ja Gremler (2013) puolestaan kutsuvat fyysista ym-
paristdd palvelumaiseman (servicescape) nimellg, ja tata nimitysté on kaytetty useissa
urheilutapahtumiin liittyvissa tutkimuksissa. (Gréonroos 2009,102-103; Zeithaml, Berry &
Gremler 2013, 105.)

Parasuraman, Zeithaml ja Berry puolestaan esittavat palvelun laatu-ulottuvuuden muo-
dostuvan viidesta ulottuvuudesta, luotettavuudesta, reagointialttiudesta, palveluvarmuu-
desta, empatiasta seké saavutettavuudesta. Nama viisi laatu-ulottuvuutta kuvaavat sita,
kuinka kuluttajat mieltavat mielessaan tiedon palvelun laadusta (Zeithaml, Berry & Grem-
ler 2013, 117).

Urheilutapahtuman laatu muodostuu samoista elementeista kuin mink& tahansa muunkin
palvelun laatu. Urheilutapahtumien osalta palvelun laatua on pyritty selvittdméaéan lahinna
tutkiessa sen vaikutuksesta kuluttajien sitoutuneisuuteen, asiakasuskollisuuteen, asiakas-
tyytyvaisyyteen ja identifikaatioon. (Theodorakis, Kaplanidou & Karabaxoglou 2015, 91.)
Ko, Zhang, Cattani ja Pastoren (2011,305) mukaan urheilutapahtuman laatua on tutkittu
niin markkinoinnin ndkdkulmasta kuin operatiivisesta nédkokulmasta. N&aiden maaritelmien
mukaan palvelun laatu urheilutapahtumissa on miellettavissd moniulotteiseksi rakennel-
maksi joka muodostuu joukosta konteksti sidonnaisista ulottuvuuksista. Kuitenkaan ulottu-
vuuksien rakenne ei ole pysyva, silla jokaisen urheilutapahtuman erityispiirteet luovat sii-
hen oman luonteenpiirteensa. Osallistujan nakdkulmasta urheilutapahtuman palvelun laa-
dun kannalta tarkeimpia attribuutteja ovat sek& osallistujan kokemuksen ettd tapahtuman

lopputuloksen (outcome) laatu (Theodorakis, Kaplanidou & Karabaxoglou 2015, 91.)



Theodorakis ja Kaplanidou (2015, 92) esittavét juoksutapahtuman palvelujen laadukkuutta
ja tyytyvaisyytta kasittelevassa tutkimuksessaan, etta juoksijoiden havainnot tapahtuman
palvelun laadusta koostuvat kolmesta laatu-ulottuvuudesta: Fyysisen ymparistdn laadusta,
asiakaspalvelun/kanssakaymisen laadusta ja tapahtuman onnistumisen laadusta. Kysei-
nen nakokulma edustaa hyvin Gréonroosin ja sittemmin Zeithamlin laajentamaa mallia

palvelujen laadukkuudesta.

3.2 Palvelun laadun suhde asiakastyytyvaisyyteen

Tutkijat ovat kiistelleet siita, onko palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden valilla eroa ja
koetaanko laatu ennen tyytyvaisyytta vai painvastoin. Urheilutapahtumien parissa viime
aikoina tehtyjen tutkimuksien tulosten perusteella tutkijat ovat esittaneet palvelun laadun
olevan asiakastyytyvaisyyden edeltija. Palvelun kuluttaja siis havaitsee ensin palvelun
ulottuvuuksien laadun ja paatta vasta sitten, onko joko tyytyvainen tai tyytymatén saa-
mansa palvelun laatuun. Samansuuntaiseen tulokseen on yleisella tasolla paatynyt myos
(Theodorakis, Kaplanidou & Karabaxoglou 2015, 93; Grédnroos 2009, 121).

Choy, Lam ja Lee (2012, 11) ovat paatyneet Gréonroosin (1984), Bradyn ja Cronin (2001)
sekad Parasuramanin tutkimuksien pohjalta konseptualistiseen malliin. Malli havainnollistaa
palvelun laadun moniulotteista kasitettd seka sen laheista suhdetta asiakastyytyvaisyy-
teen ja asiakkaan kayttaytymisaikeisiin. (Choy, Lam & Lee 2012; 11). Heidan mukaan
palvelun laatu koostuu teknisista ja funktionaalisista laatutekijoista, jotka vaikuttavat suo-
raan asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyydella taas on yhteys asiakkaan kayttay-
tymisaikeisiin (Choy, Lam ja Lee 2012, 13). Palvelun laadun pohjalta muodostuu asiakas-
tyytyvaisyytta ja koettu palvelun laatu korreloi siihen voimakkaasti. Nain ollen palvelun
laadun pohjalta on mahdollista ennustaa asiakastyytyvaisyytta.

Urheilutapahtumien osalta vastaaviin paatelmiin asiakastyytyvaisyyden ja palveluiden
suhteesta ovat paatyneet mm. Theodorakis ja Kaplanidou (2015, 92) tutkiessaan juoksu-
tapahtuman osallistujien asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua. Tutkimuksessaan he
esittavat, ettd juoksutapahtumassa tapahtuman henkilokunnan kanssa kaydylla kanssa-
kaymiselld, tapahtuman palveluymparistolla seka teknisella lopputuloksella on merkittava

vaikutus juoksijan asiakastyytyvaisyyteen.

Naiden tutkimuksien pohjalta tasséa tutkimuksessa hyvéksi koettu palvelun laatu ja asia-
kastyytyvaisyys ndhdaan toisilleen I&heising ja osin paallekkaisina kasitteind. Palvelun
laatu on yksi asiakastyytyvaisyyden osatekija, johon vaikuttamalla on mahdollista vaikut-

taa asiakastyytyvaisyyteen. Palvelun laadun liséksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa mo-



net muut tekijat kuten esimerkiksi saa, juoksusuorituksen lopputulos sekd muut osallistu-
jat. Nama ovat kuitenkin ulkoisia tekijoita, joihin jarjestdja ei pysty vaikuttamaan. Tutki-
muksessa keskitytddn tarkastelemaan ja mittaamaan asiakastyytyvaisyytta palvelun laa-
dukkuuden kautta.



4 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on tarkea tekija liiketoiminnan menestymisen kannalta. Asiakastyyty-
vaisyys on yksi paatekijoista, joka maarittdd asiakasuskollisuutta ja positiivista suosittelua.
Tyytyvainen asiakas ostaa todennakoisemmin yrityksen tuotteita tai palveluita uudelleen
ja kertoo siité eteenpain lahipiirilleen ja tata kautta lisda yrityksen menestymisen mahdolli-
suuksia. Laadukas ja positiivinen asiakaskokemus on siis hyva kilpailukeino jolla pysty-
taan erottautumaan edukseen markkinoilla. (Armstrong, Kotler, Harker & Brennan 2009,
249.)

4.1 Asiakastyytyvaisyys kasitteena

Asiakastyytyvaisyys itsessdaédn on moniulotteinen ja laaja kasite, jonka maarittamiseen on
kehitelty useita malleja ja teorioita. Monille maaritelmille on yhteista niiden pyrkimys méaa-
rittaa tyytyvaisyys asiakkaan arvioksi siita, kuinka hyvin tuote tai palvelu on vastannut hei-
dén ennakko odotuksia ja tarpeitaan diskonfirmaatio-mallin avulla. Kantavana ajatuksena
ndille on, etta tarpeiden ja odotusten tayttdminen johtaa tyytyvaisyyteen ja tyytyvainen
asiakas ostaa enemman seka kertoo muille kokemuksestaan.(Paavola 2006, 56; Arm-
strong, Kotler, Harker & Brennan 2009,17; Laamanen & Tinnila 2009 133-134).

Asiakastyytyvaisyys siis syntyy asiakkaan palveluihin kohdistuvien odotusten sek&a hanen
saamiensa kokemusten suhteesta. Mikali asiakas on kokenut tuotteen tai palvelun ylitta-
neen vertailustandardin asiakas kokee tyytyvaisyytta, jos ne alittavat standardin asiakas

kokee tyytymattdmyytta ja jos kokemus vastaa vertailustandardia on tunne neutraali.

Urheilutapahtumien tasolla tarkasteltuna tyytyvaisyys on maaritelty asiakkaan reaktioksi
suorituskohtaiseen kokemukseen. Urheilutapahtumiin liittyen asiakastyytyvaisyytta on
tarkasteltu viimeisen kymmenen vuoden aikana useamman eri tutkijan toimesta ( muun
muassa Theodorakis 2015, Shonk 2008, Yoshida 2010) niin yleisella kuin lajikohtaisella
tasolla. Yoshida & James (2010) seka Theodorakis (2014) méaarittelevat urheilutapahtu-
maan osallistujan tyytyvaisyyden tapahtumaan olevan miellyttava tayttymys, joka syntyy
tapahtumaan osallistumisen ja/tai siihen liittyvien tapahtumanaikaisten palveluiden vaiku-
tuksesta. (Theodorakis 2015, 93).

Yoshidan (2010) mukaan asiakastyytyvaisyytta urheilutapahtumassa on tarkeaa selvittaa

kahdesta syysta: Ensinnakin asiakastyytyvaisyyteen liittyvien tutkimuksien mukaan (Cro-

nin & Taylor: Dopholkar 2000; Parasurman et al. 1994) on asiakastyytyvaisyyden selvit-
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taminen asiakkaan subjektiivisesta nakdkulmasta yksi paras kriteeri palveluiden laaduk-
kuutta arvioitaessa. Palvelun aineettoman ja heterogeenisen olemuksen johdosta palve-
lun laadun yllapitaminen jatkuvasti tasaisena on vaikeaa ja asiakastyytyvaisyytta on kay-
tetty palvelun laadun mittarina sen laheisen suhteensa vuoksi. Toiseksi asiakastyytyvai-
syyden on todettu lisdavan todennadkoéisyyttd suurempaan asiakasuskollisuuteen seka
lisdavan ostoksien maaraéd. Yoshida toteaa I6yddsten olevan yhtenevaisia urheiluun liitty-
vien tutkimustulosten kanssa.( Yoshida & James 2010, 342-345.)

4.2 Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvaisyytta tutkiva kirjallisuus voidaan jakaa kahteen koulukuntaan sen mukaan
nahdaanko asiakastyytyvaisyys erillisind kokemuksina vai prosessinomaisena kokonais-
valtaisena kokemuksena.

Muun muassa Zeithamlin, Bitner ja Gremler nakevét asiakastyytyvaisyyden koostuvan
useista erillisistéa kokemuksista. Heidan mukaansa tyytyvaisyyden yllapitaminen on usein
vaikeaa, koska asiakkailla on tapana vaieta tyytymattémyydestaan. Asiakastyytyvaisyys
on osa asiakkaan kokemusta. Asiakastyytyvaisyyden katsotaan olevan monisaikeinen
kokonaisuus joka muodostuu viidesta osatekijasta: palvelun laadusta, tavaroiden laadus-
ta, hinnasta, tilannetekijoista seka yksildtekijoista. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2013,75)

Kuviossa 1 on kuvattu asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita.

Tilannetekijat

Palvelun laatu

Asiakastyytyvaisyys

Tavaroiden laatu

..

Yksilétekijat

Kuvio 1 Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Zeithaml, Bitner & Gremler 2013)

11



Kuviosta ndhdaan miten palvelun ja tavaroiden laadulla sekéa hinnalla on yhteys asiakas-
tyytyvaisyyden muodostumiseen. Naihin kaikkiin osatekijoihin yrityksen on mahdollista
vaikuttaa ja sita kautta parantaa myds asiakkaiden kokemaa tyytyvaisyyttd. Myos tilanne-
tekijat ja yksilotekijat vaikuttavat omalta osaltaan asiakastyytyvaisyyden muodostumiseen.
Tilannetekijat koostuvat muun muassa muiden asiakkaiden, tuttavien tai sdan vaikutuk-
sesta. Yksilotekijoitd puolestaan ovat muun muassa asiakkaan ika, sukupuoli seka talou-
dellinen asema. Yksil6- ja tilannetekijat ovat yrityksen vaikutuspiirin ulkopuolella.

Toisaalta prosessinomaisessa lahestymistavassa asiakastyytyvaisyys méaaritellaén usein
odotusten ja havaintojen kautta, jolloin asiakastyytyvaisyyden nahdd&n muodostuvan siita,
mita asiakkaat yritykselté odottavat, ja millaisina he saadun palvelun omakohtaisesti ko-
kevat yrityksen kontaktipinnalla. Yrityksen kontaktipinnaksi kasitetaan yrityksen ja asia-
kaan valista kohtaamista niin henkildsto-, tuote-, tukijarjestelema- kuin ymparistétasolla.
Talloin asiakastyytyvaisyys on sidottu suurelta osin nykyhetkeen. Ennen tapahtumaa asi-
akkaalla on oma kasityksensa niin riittavasta palvelun tasosta kuin ihanteellisesta. Naiden

kahden vélille jaa ns. toleranssivydhyke. (Gréénroos 2010, 111-112.)

4.3 Asiakastyytyvaisyyden selvittdminen

Lecklinin (2006, 105) mukaan asiakastyytyvaisyys ennakoi myynnin kehitystd, joten sita
VoI pitda myds yhtena suorituskyvyn indikaattorina. Yritysten tulisi seurata asiakastyyty-
vaisyyttaan saanndllisesti, silla sellaista mita ei mitata, ei voida mytskaan johtaa (Feci-
kovan 2004, 57). Palvelun laadun mittaamisesta varten on kehitelty useita malleja, joiden
avulla pyritaan selvittdmaan palvelun laatu asiakkaan kokemuksien pohjalta. Yhteista mo-
nille naista malleista, kuten Gummersonin 4Q-laatumallille, Grodnroosin koetun palvelun
laatumallille sek& Parasunamanin, Zeithamlin ja Berryn SERVQUAL-mittarille on niiden
tapa jakaa palvelu erilaisiin mitattaviin laatu-ulottuvuuksiin joiden yhteisvaikutuksesta
muodostuu asiakkaan kokema kokonaislaatu (Groonroos 2009,114; Zeithaml, Bitner &
Gramler 2013, 125.)

Tunnetuin ja kdytetyin mittausmalli on Parasunamanin ym. SERVQUAL malli, jossa méaari-
tetédan joukko ominaisuuksia, jotka kuvaavat palvelun ominaisuuksia minka jalkeen vas-
taajia pyydetddn antamaan arvosana palvelusta kyseisten attribuuttien osalta. (Gréénroos
2009, 114.) Parasunaman ym. lahtevat siitd ajatuksesta, ettéd koska palvelun laadulle ei
ole olemassa objektiivista laadun mittaria, on laatua parasta lahestya asiakkaan kokeman
palvelun laadun mittaamisen kautta. Palvelun laadun arvioinnissa on siis kyse palveluiden

tuottamiseen liittyvien vaiheiden tunnistamisesta, niiden merkityksen mittaamisesta ja
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keskindisten suhteiden arvioinnista paremman tuloksen aikaansaamiseksi. (Gré6nroos
2009, 114-116.)

SERVQUAL-mallissa asiakkaan odotuksia ja kokemuksia pyritdan mittaamaan suhteessa
palvelun laatu-ulottuvuuksiin. Mittarissa palvelun laatu on jaettu viiteen ulottuvuuteen: Pal-
veluymparistoon, luotettavuuteen, reagointialttiuteen, empatiaan ja vakuuttavuuteen. Malli
pitaa sisallaan palvelun laatu-ulottuvuuksia kuvaavia vaittamia, joita arvioidaan 7-
portaisella asteikolla. Vastausten pohjalta odotusten ja kokemusten valisista poikkeamista
voidaan laskea palvelun kokonaislaatua kuvaava tulos (Gréonroos 2009, 117). Odotuksi-
en mittaamista on kritisoitu niiden mittaamisen luotettavuudesta. Jos odotuksia mitataan
ennen tapahtumaa, ne voivat muuttua ja vaikuttaa kokemuksiin. Jos taas odotuksia mita-
taan tapahtuman jalkeen, on itse tapahtumasta muodostunut kokemus vaikuttanut odo-

tuksiin eika nain kyseessa ole enaa aito odotus. (Gréénroos 2009, 118-119.)

Urheilutapahtumassa laatua on mitattu eri mittareilla tutkimuskohteista ja tutkijoista riippu-
en. Useammat tutkijat ovat soveltaneet SERVQUAL mallia (mm. Parasurman, Zeithaml,
&Berry 1998 ) tai urheilutapahtumien ainutlaatuisuudesta johtuen luoneet sen pohjalta
tapahtumasidonnaisia malleja (mm. Moon, Kim, Ko, Connaughton, & Lee 2011; Theodo-
rakis, Kambitsis, Laios & Koustelios 2001). Urheilutapahtuman osallistujien kokemaa pal-
velun laatua on tutkittu useilla eri aloilla kuten: kuntosaleilla, golfkentélla ja juoksutapah-

tumassa (mm.Theodorakis ja Kaplanidou 2015, ja Shonk & Chelladurai).

Omassa tutkimuksessani sovelsin Choyn, Lamin ja Leen SERVQUAL-mallin pohjalta ke-
hittdm&a konseptualistista mallia Theodorakisin ja Kaplanidoun esittdmaan juoksutapah-
tuman palvelun laatu-kontekstiin. Tutkimuksessa mittarin laatu-ulottuvuudet on maaritelty
Theodorakisin ja Kaplanidoun tutkimuksessaan esittamien ulottuvuuksien mukaan, kun

taas varsinainen malli pohjautuu Choyn, Lamin ja Leen tutkimukseen. Mittari on kuvattu-

na kuviossa 2.

PALVELUN LAATU Asiakastyytyvaisyys Kayttaytymisaikeet

> Tekninen aatu Asiakasuskollisuus
* Funktionaalinen laatu

« Palvelumaisema Halu suositella

Kuvio 2 Konseptualistinen malli (Mukailtu Choy, Lam & Lee 2011, 12; Theodorakis, Kap-
lanidou & Karabaxoglou 2015, 97)
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Malli kuvaa asiakaspalvelun laadun, asiakastyytyvaisyyden ja kayttaytymisaikeiden valista
suhdetta. Palvelun laadun osatekijat vaikuttavat suoraan asiakastyytyvaisyyteen ja asia-
kastyytyvaisyydelle on taas puolestaan suora yhteys asiakkaan kayttaytymisaikeisiin
(Choy, Lam & Lee 2012,11-13.) Theodorakis ja Kaplanidou (2015, 97.) puolestaan esitta-
vat tutkimuksessaan juoksutapahtuman asiakastyytyvaisyyden muodostuvan kolmen pal-

velun laatu-ulottuvuuden kautta.

Mittarissa palvelun laatu on jaoteltu kolmeen ulottuvuuteen: Tekniseen laatuun, funktio-
naaliseen laatuun seka palvelumaiseman laatuun. Mittarin laatu-ulottuvuuksiin kohdistuvia
vaittamia arvioidaan 5-portaisella asteikolla ja tata kautta pyritaén selvittimaan asiakas-
tyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitd seké& voidaan laskea kokonaislaatua kuvaava tulos.
Asiakastyytyvaisyyden kokonaislaatua voidaan arvioida myods suositteluhalukkuuden kaut-

ta Net Promoter Score kysymyksella.

14



4.4 Asiakasuskollisuus ja suositteluhalukkuus

Asiakastyytyvaisyys ja -uskollisuus liittyvat kiinteasti toisiinsa, mutta niilla on selkeita
eroavaisuuksia. Asiakastyytyvaisyys ei ole uskollisuuden tae. Tutkimusten mukaan joilla-
kin toimialoilla jopa 80 % niista asiakkaista, jotka ovat vaihtaneet toimittajaa, ovat ilmoitta-
neet olleensa tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia aikaisempaan toimittajaan (Reichheld &
Markey 2011, 5 ; Loytana & Korkiakoski 2014, 136). Tyytyvaisyys ei siis itsessdan ole
riittavan vahva indikaattori kertomaan asiakkaan valmiudesta ja halukkuudesta pysya yri-
tyksen asiakkaana (Loytana & Korkiakoski 2014, 136).

Asiakaskokemus koostuu kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista. On hyvin todennakoista,
ettd asiakaskokemuksella on yhteys asiakkaiden vaihtuvuuteen ja uskollisuuteen, mutta
siihen voi vaikuttaa myos muita tekijoitd. Asiakaskokemuksen mittaamisessa yksi suosi-
tuimmista tavoista on mitata asiakkaan halukkuutta suositella yritysta. Yksi kaytetyimmista
mittareista sen mittaamiseen on Fred Reichheldin ja Bain Companyn vuonna 2003 laati-
ma Net Promoter Score (NPS) -malli (Lytana & Kortesuo 2011, 202). Menetelman avulla
on pyritty saavuttamaan mahdollisimman kattava ja yksinkertainen asiakasuskollisuuden-
mittari, joka tiivistyisi yhteen kysymykseen, mutta tarjoaisi samalla ymmarrysta asiakkaan

asenteesta ja suhtautumisesta yritysta kohtaan (Reichheld 2003, 3).

NPS-menetelman vahvuutena pidetddn nimenomaan sen yksinkertaisuutta ja helppokéyt-
toisyytta, ja se on vakiinnuttanut suosionsa yritysten keskuudessa. (Loytana & Korkiakoski
2014, 59.) Monet suuryritykset, kuten BBC, General Motors ja Facebook ovat ilmoittaneet
kayttdvansd NPS-menetelmaa asiakastutkimuksissaan (Bain &Company 2015). Reich-
heldin tutkimuksen mukaan (2003) paras yrityksen tulevan menestyksen mittari on asiak-
kaan suositteluhalukkuus, sill& suosittelu ennustaa asiakkaan kayttaytymista paremmin
kuin tyytyvaisyys. "Net Promote Score onkin kuin kuumemitttari, joka kertoo, miten yritys
onnistui kohtaamisessa ja asiakassuhteessa.” ( Reichheld 2003,3; Loytana & Korkiakoski
2014, 57). Kuviossa 3 on kuvattuna NPS-laskentakaava.
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Kuvio 3 Net Promoter Score laskentakaava (Reichheld & Markley 2011 )

NPS-mittarissa asiakkaalta kysytaan yksi kysymys "Kuinka todennakdisesti suosittelisitte
yritysta X ystavillenne tai kollegoille asteikolla 0-10?” (Reichheld 2003, 1). Asiakkaat luo-
kitellaan kategorioihin saatujen vastausten eli suosittelu todennakoisyyksien perusteella
kolmeen ryhmaan: arvostelijat (0-6), neutraalit (7-8) ja suosittelijat (9-10). Naiden luokit-
telujen kautta yritykselle lasketaan Net Promoter Score eli nettosuositteluluku. Net-
tosuositteluluku voi olla -100:n ja +100;n valilla. Tunnusluvun kaava muodostuu, kun suo-
sittelijoiden suhteellisesta osuudesta (% kaikista vastaajista) vahennetaan arvostelijoiden
suhteellinen osuus (% kaikista vastaajista). Kaavaan ei siis lasketa neutraaleita (arvosa-
nan 7-8 antaneet) vastauksia, mutta niiden suhteellinen osuus vaikuttaa muiden luokkien
suhteellisiin osuuksiin, ja sitd kautta heidan arvosanansa vaikutus nakyy myds tunnuslu-
vun lopputuloksessa. (Reichheld & Markley 2011, 7; Loytana ja Kortesuo 2011, 203)

Pollack ja Alexandrov ovat tutkineet NPS-menetelmén soveltuvuutta asiakasuskollisuuden
mittariksi ja tutkimuksessaan he ovat Idytaneet viitteita, ettd NPS-menetelman tuloksilla
nayttaisi olevan yhteys kaytokseen perustuvaan asiakasukollisuuteen ja uudelleenostoi-
hin. Pollack ja Alexandrov kuitenkin toteavat etta NPS —menetelma ei yksistaan ole tar-
peeksi vahva todistamaan asiakasuskollisuutta, silla se ei taysin korreloi esimerkiksi todel-
lisen suosittelemisasteen ja kuulopuheiden (Word-of-mouth) kanssa (Pollack & Alexan-
drov 2013, 126). Viimeisten vuosien aikana onkin todettu, ettei asiakaskokemuksen mit-
taamiseen riita pelkk& NPS-kysymys vaan olisi tarkeda saada selville ne syyt miksi vas-

taaja antoi juuri kyseisen arvosanan (Loytanad &Korkiakoski 2014, 59).

Nettosuosittelumenetelméé on hyddynnetty tassé tutkimuksessa osana asiakastyytyvai-

syyden mittaamista. Alkuperaista 10-portaista asteikkoa on muokattu vastaamaan tutki-
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muksen kysymyspatteriston 5-portaista asteikkoa. Vastaajat on jaoteltu Net Promoter
Score menetelman mukaisiin ryhmiin antamansa suositteluarvosanan perusteella arvoste-
lijoihin, neutraaleihin ja suosittelijoihin. Arvosanan 1-3 antaneet vastaajat on luokiteltu
arvostelijoihin ja arvosanan 4 antaneet neutraaleiksi. Suosittelijoiksi on puolestaan katsot-

tu arvosanan 5 antaneet vastaajat.
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5 Tutkimustehtavat ja aiheen rajaaminen

Asiakastyytyvaisyydella on todettu olevan suorayhteys kayttaytymisaikeisiin, kuten suosit-
teluhalukkuuteen ja asiakasuskollisuuteen. Tyytyvainen asiakas osallistuu tapahtumaan

todennakdisemmin uudelleen ja suositellee sitd muillekin. Asiakastyytyvaisyydella on suuri
rooli my6s juoksutapahtumien onnistumisen kannalta. Ellei asiakastyytyvaisyytta mitata ei

sitd voida myoskaan johtaa ja kehittaa.

Asiakastyytyvaisyytta voidaan arvioida monelta eri kantilta. Tapahtumanjarjestajan kan-
nalta koin asiakastyytyvaisyyden selvittdmisen palvelun laadukkuuden nakdékulmasta ole-
van yksi selkeimmista tavoista l&hestya niita osatekijoita, joihin tapahtumanjarjestajan on
mahdollista vaikuttaa. Paakaupunkijuoksun osalta asiakastyytyvaisyytta ei ole aikaisem-
min mitattu tyytyvaisyyskyselyn avulla, vaan palautetta on keratty ainoastaan Internet-
sivujen kautta avoimella palautelomakkeella. Tassa tutkimuksessa keskityttiin selvitta-
maan palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyytta osallistujan nakékulmasta. Pyrin selvitta-

maan paaongelman alaongelmien avulla.

Toimeksiantajan tavoite on kehittda Paakaupunkijuoksusta tapahtumana kiinnostavampi
ja sisalléltaan paremmin osallistujien tarpeita palveleva kokonaisuus. Koska Paakaupunki-
juoksun asiakkaiden tyytyvaisyytta ei ole aikaisemmin tutkittu, haluttiin selvittaa keita ta-
pahtuman osallistujat ylipdatansa ovat laatimalla kyselyn pohjalta tapahtuman osallistuja-
profiili. Tutkimuksen paatarkoituksena on selvittaa mista asiakastyytyvaisyys paakaupun-
kijluoksussa koostuu ja mitka tekijat siihen eniten vaikuttavat, seka selvittda asiakkaiden
suositteluhalukkuutta. Tyytyvaisyyskyselyn tuloksia pyritaan tarkastelemaan palvelun

laadun nakokulmasta.

Naiden tavoitteiden pohjalta tutkimusongelmamiksi on muodostettu: Millaiseksi osallistujat
kokivat palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden padkaupunkijuoksussa ja kuinka haluk-
kaita he ovat suosittelemaan tapahtumaa muille. Tutkimusongelmaa tarkentavat seuraa-
vat kysymykset:

1. Minkalainen on Paakaupunkijuoksun osallistujaprofiili?

2. Mitk&a ovat Padkaupunkijuoksun kehittdmisen painopistealueita?

3. Miten tapahtuman suositeltavuutta voisi kehittaa?

Pyrkimyksena on tuottaa toimeksiantajalle konkreettisia kehitysehdotuksia tapahtuman

kehittamiseksi.
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6 Tutkimuksen toteutus

Tutkimusmenetelméan valinta tulisi yleensa tehda tarvittavaa tietoa ja kohderyhmaa peila-
ten. Tutkimusmenetelmana kaytettiin sahkdista asiakastyytyvaisyyskyselya. Hirsjarven,
Remeksen ja Saarikosken (2009, 193-95.) mukaan kyselytutkimuksen etuna on sen laa-
jan tutkimusaineiston keruu mahdollisuus. Sen avulla saadaan kustannustehokkaasti ja
nopeasti kattavasti tietoa kayttaytymisesta, toiminnasta, arvoista, asenteista ja uskomuk-
sista. Kyselyn haasteita puolestaan liittyvat siihen, ettei ole mahdollista tietaa miten vaka-
vissaan kyselyyn on vastattu tai kuinka onnistuneita annetut vastausvaihtoehdot vastaajan
kannalta ovat tai kuinka perehtyneita vastaajat itse aiheeseen ovat. Myos itse lomakkeen
suunnittelu vaatii aikaa ja vastausprosentti voi joskus jAdda pieneksi. ( Hirsjarvi, Remes &
Saarikoski 2009, 193-195.)

Kyselylomakkeen kysymykset pohjautuvat Sport Business School Finland:n laatimaan
kysymyspatteristoon, jolla on aiemmin tutkittu mm. Finlandia Maratonia, Neste Oil Rallia
seka Jukolan Viestia. Nain ollen tutkimuksen tulokset ovat tarvittaessa myos helposti ver-
rattavissa naihin tuloksiin. Kysymykset on muokattu tutkimuksessa tutkittavaan tapahtu-
maan sopiviksi allekirjoittaneen sekd Haaga-Helian tutkimusassistentti Osmo Laitisen toi-

mesta.

Kyselylomakkeen alussa oli juoksijoiden taustatekijoita kartoittavia kysymyksia Kysymyk-
set oli strukturoituja ja taustatietoina kysyttiin vastaajien sukupuolta, ikaa, ammattiase-
maa, koulutusta, kotikuntaa, siviilisdatya, kuukausittaisia bruttotuloja, matkaa jolle osallis-
tui tapahtumassa, aiempaa osallistumiskokemusta tapahtumaan, kenen seurassa vastaa-
ja osallistui tapahtumassa seké tarkeimpia tiedonlahteita tapahtumasta. Koin taustatieto-
jen nainkin kattavan selvittamisen tarpeelliseksi ja tarkeéksi, koska tapahtuman osallistu-
japrofiilia ei ole aiemmin selvitetty ja naita tietoja hyddynnettiin myéhemmin asiakasprofii-

leja laadittaessa.

Taustatietojen jalkeen kysely jatkui strukturoidulla kysymyspatteristolla, joissa vastaus-
vaihtoehtoina olivat 5-portaisella vastausasteikolla. Asteikon vastausvaihtoehdot olivat
hyvin tyytyvéainen (5), melko tyytyvdinen, en osaa sanoa, melko tyytymatén, hyvin tyyty-
maton (1). Kysymyspatteristo jakautui viiteen osa-alueeseen: tapahtumaan liittyvat tekijat
ennen tapahtumaa, tapahtumaan liittyvat tekijat tapahtuman aikana, tapahtumaan tiloihin
liittyvat asiat, kioski- ja myyntipalveluihin liittyvat asiat seka tapahtuman jalkeen liittyvat
tekijat. Yhteensa patteristo pitda sisallaan 61 kysymysta. Patteristoa ei jaoteltu palvelu-

ulottuvuuksien mukaisesti, koska edell& mainittu jako vaikutti vastaajien kannalta loogi-
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semmalta. Aineiston varsinaisessa analysoinnissa puolestaan vastaukset jaoteltiin ja kasi-

teltiin konseptualistisen mallin palvelun laatu-ulottuvuuksien mukaisesti.

Kysymyspatteristoa tdydennettiin tasmentavilla avoimilla kysymyksilla. Yleisella tasolla
onnistuneen juoksutapahtuman tarkeimpia elementteja pyrittiin kartoittamaan kysymalla
vastaajilta: "Mitka kolme asiaa ovat mielestasi tarkeitd onnistuneessa juoksutapahtumas-
sa?”. Vastaajien osallistumaan johtaneita syita puolestaan haettiin seuraavalla kysymyk-
sella: Mainitse 3 (tarkeintd) asiaa, mitka saivat sinut osallistumaan tapahtumaan? Vastaa-
jien tapahtumaan liittyvia tyytyvaisyyden ja tyytymattdmyyden kohteita pyrittiin selvitta-
maan seuraavilla kysymyksilla: "Mihin asioihin olit erityisen tyytyvainen tapahtumassa?”
ja "Mihin asioihin olit erityisen tyytymaton tapahtumassa?” Kaikkiin avoimiin kysymyksiin

pyydettiin vastaajia mainitsemaan 1-3:een seikkaa tai asiaa.

Lopuksi vastaajien tyytyvaisyytta ja suositteluhalukkuutta pyrittiin maarittdmaan Net Pro-
moter Score-menetelman avulla. Vastaajilta kysyttiin seuraava kysymys: ” Suosittelisitko
muille Paakaupunkijuoksu tapahtumaan osallistumista kokemustesi perusteella?” Kay-
tossé oli muun kysymyspatteriston tapaan viisiportainen asteikko, jossa numeroa 1 vasta-

si vaittama "en missaan tapauksessa” ja numeroa 5 vaittama “kylla ehdottomasti”.

Mikaan kyselyn kysymyksista ei ollut pakollinen ja kyselyn vastaukset pystyi jattamaan
tayttamatta. Talla pyrittiin keventdmaan pitkan kyselyn vastaustaakkaa. Pitkan kyselyn
vaarana on usein alhainen vastausprosentti. Vastausprosenttia pyrittiin nostamaan voitto
mahdollisuudella arvonnassa. Arvontaa varten lopussa kysyttiin vastaajan nimea ja sah-
koposti-osoitetta, mutta niita ei liitetty varsinaiseen tutkimukseen. Kyselyn pituus nakyi
loppua kohden lisdantyneina “en osaa sanoa” vastauksina, mutta kaikkiin kohtiin saatiin

varsin kattavasti vastauksia.

Koska kyselylomakkeen kysymykset pohjautuivat jo useammassa tutkimuksessa kaytet-
tyyn patteristoon, ei kyselylomakkeen esitestausta laajassa mittakaavassa tarvinnut suo-
rittaa. Kyselyn toimivuus oli siis jo testattu aiemmilla kyselykerroilla. Kyselyn toimivuus
tapahtumaan liittyen varmistettiin kuitenkin lahettamalla kyselylinkki 5 Viipurin Urheilijoi-

den juoksuharrastajalle. Kyselyyn ei tehty taman pohjalta enda muutoksia.

Tutkimus suoritettiin kahdessa osassa. Ensimmaéinen kysely tehtiin vuoden 2012 Paakau-
punkijuoksun osallistujille tapahtuman jélkeisella viikolla. Toisen kerran kysely tehtiin vuo-
den 2013 Paékaupunkijuoksun jalkeen. Kyselyt |&hetettiin vasta tapahtuman jalkeen kos-
ka haluttiin saada osallistujien kokonaiskasitys tapahtumasta ja toisaalta ei haluttu hairita

osallistujien keskittymista.
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Kyselyt toteutettiin Webropol- kyselyohjelmistolla ja kyselyt olivat keskendan identtisia.
Tapahtuman osallistujille l&hetettiin s&hkodpostitse saatetekstin sisaltdma viesti, joka sisal-
si linkin Webropol-kyselyyn. Viestin lopussa oli linkki itse kyselyyn. Vastaaminen oli rajattu
niin, etta yhdesta sahkodpostiosoitteesta pystyi vastaamaan vain kerran. Vastausaikaa
kyselyyn oli kaksi viikkoa ja kyselyn puolivalisséa lahetettiin sdhkdpostitse muistutusviesti
kaikille. Kyselyn saatelomake on tutkimuksen liitteena 1. ja kyselylomake liitteena 2.

Vuoden 2012 Paakaupunkijuoksu juostiin 30.9.2012 Pirkkolassa. Tapahtumassa oli kaik-
kiaan ennakkoon ilmoittautuneita 1671 osallistujaa. Matkaan l&ahti yhteensé 1214 juoksi-
jaa. Naille osallistujille oli tiedossa 924 yksildllista sahkdpostiosoitetta, joihin kysely |ahe-
tettiin saateviestin kera. Kyselyyn oli vastausaikaa 2 viikkoa. Ensimmaisen viikon jalkeen
kyselysta lahetettiin viela muistutusviesti. Kyselyyn vastanneet osallistuivat myds arvon-
taan. Kyselyyn saatiin 432 vastausta, vastusprosentin ollen nain 47%. Tapahtumaan
osallistuneistakin vastaajat edustivat 36 prosenttia. Vastausprosenttia voidaan pitaa varsin

hyvana, joskin tulosten yleistettavyytta on harkittava tapauskohtaisesti.

Sama kysely toistettiin uudelleen vuonna 2013. Tuolloin tapahtumaan oli ennakkoon il-
moittautunut 1399 osallistujaa, joista matkaan lahti yhteensa 1130. Naille osallistuijille oli
tiedossa 892 yksildllistd sahkdpostiosoitetta. Kyselyyn saatiin yhteensa 390 vastusta ja
vastausprosentiksi muodostui 44% kyselyyn vastaajista. Sama joukko edusti 35% koko
tapahtuman osallistuneista.
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7 Tutkimustulokset

Taman opinnaytetyon aineisto on keratty vuoden 2012 ja 2013 Paakaupunkijuoksun osal-
listuneilta juoksijoilta. Aineiston keruu tapahtui kvantitatiivisin menetelmin joita tdydennet-
tiin tdsmentavilla avoimilla kysymyksilla. Aineisto koostuu yhteensa 822 osallistujan vas-
tauksista. Naista 432 on vuoden 2012 tapahtumaan osallistuneita ja 390 vuoden 2013
osallistujia. Kyselyiden tulokset on esitetty erikseen vuosittain palvelun laatu-

ulottuvuuksiin jaoteltuina ja varsinainen vertailu on tehty tulosten loppuosassa.

7.1 Vuoden 2012 kyselyyn vastanneiden taustatiedot

Kyselyssa olleisiin kysymyksiin oli mahdollista olla vastaamatta, joten eri kysymyksien
valilla esiintyy vaihtelua vastuksien lukuméarassa. Vuoden 2012 paakaupunkijuoksussa
oli valittavana 3 matkaa, ¥2-maraton (n=1276), ¥Ya-maraton(n=330) ja 6.5km kéavely (n=65)
Naista osallistujista 924 sdhkopostiositteet oli tiedossa (N=924). Kyselyn vastausprosen-
tiksi muodostui 47% ja kokonaisuudessan otos edusti 36% tapahtuman osallistujista. Vas-
taajien taustatietoja on lueteltuna taulukossa 1. Taulukossa on esitelty kunkin taustatiedon
3 yleisintd ryhmaa. Taustatietojen kokonaisjakauma on liitteend 3. tdmén tyon lopussa.

Taulukko 1 Vuoden 2012 osallistujien taustatiedot (N=432).

n % Min. Max. M SD

Sukupuoli 432

Mies 229 0,53

Nainen 190 0,44
Siviilisaaty 432
Naimisissa 254 0,59
Naimaton 105 0,24
Eronnut 31 0,07
Koulutus 432
Yliopisto -maisterin tutkinto 175 0,41
Ammattikorkeakoulu 74 0,17
Ammattiopisto/opistoaste 61 0,14
Ammattiasema 432
Ylempi toimihenkil®d 179 0,41
Tyodntekija 67 0,16
Alempi toimihenkild 64 0,15
Bruttotulot kuukaudessa 432
3000 - 3999€/kk 111 0,26
2000 - 2999€/kk 97 0,22
>5000€/kk 91 0,21
Ika 432
35-44 129 0,30
45 -54 121 0,28
25-34 111 0,26
Osallistumisia pdékaupunkijuoksuun 432 0 38 1,0 5,84

Vuoden 2012 paakaupunkijuoksun otoksen keskimaéarainen osallistuja oli 35-44-vuotiais

naimisissa oleva puolimaratonille osallistuva helsinkilais-mies, jolla on maisterin tutkinto ja
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on ammatinasemaltaan ylempi toimihenkil®, joka tienaa kuukausittain 3000-3999€ brutto-
na. Juoksijoista 44% osallistui tapahtumaan ensimmaista kertaa, mediaanin ollessa 1 ja
keskihajonnan 5,84. Kaikkiin aikaisempiin tapahtumiin oli ottanut osaa 2 kyselyyn vastan-

nutta.

Osallistujien kotikuntaa koskeva kysymys oli strukturoitu, niin ettd vaihtoehtoina olivat
kaikki suomalaiset kunnat. Lomakkeessa olisi voinut olla jarkevampaa kysya asuinkuntaa
kotikunnan sijaan. Kuviossa 4. on kuvattuna vastaajien kotikuntien jakautuminen paikka-

kunnittain.

Osallistujien kotikunta

M Helsinki

M Espoo

B Vantaa

B Muu Uusimaa
B Muu Suomi

W Ei halunnut kertoa

Kuvio 4 Kyselyyn vastanneiden kotikunta

Osallistujia oli yhteensa 36:Ita eri paikkakunnalta Helsingin (237 vastaajaa) ollessa selke-
asti suurin yksittdinen paikkakunta 55% kokonaisosuudella. Kokonaisuudessaan paakau-
punkiseutu (Helsinki, Espoo ja Vantaa) muodostivat 75 % ja laajemmin koko uusimaa 88
% vastaajista. Tapahtuman voidaan siis paatella olevan hyvinkin paikallinen tapahtuma.

Kuviossa 5. on kuvattuna vastaajien yleisimpiad vastauksia tapahtuman tietojen hankintaan
liittyen. "Mista sait itsellesi tarkeimmat tiedot tapahtumasta” kysymykseen oli mahdollista
valita kaksi itselleen tarkeintd vastausvaihtoehtoa. Kuviosta on poistettu vastausvaihtoeh-
dot "radiosta” ja "blogikirjoituksista”, jotka kerasivat alle 1 % vastauksia.
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Tapahtuman verkkosivuilta 67 %
Kavereilta ja tuttavilta
Juoksija-lehdesta

Muualta, mista?
Juoksufoorumi.fi-verkkosivulta

Sanomalehdestd

Muualta internetistd, mista?

Sosiaalisesta mediasta (Facebook,... § 2%

T
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 5 Vastaajien tarkeimmat tiedonléhteet vuoden 2012 tapahtumassa

Tapahtuman verkkosivut osoittautuivat osallistujien paéaasialliseksi tiedonlahteeksi 66,7%
osuudellaan. Melkein neljannes vastaajista (23,3%) oli kuullut tapahtumasta puskaradion
kautta, mika kertoo myds omalta osaltaan halukkuudesta suositella tapahtumaa. Kolman-
neksi suosituin vastausvaihtoehto oli ollut juoksijalehden mainonta. Muualta, mista? vaih-

toehdon valinneet olivat paaosin saaneet tiedon sahkopostin valityksella.

7.2 Vuoden 2012 kyselyn tulokset laatu-ulottuvuuksien mukaan

Seuraavaksi kaydaan lapi tyytyvaisyyskyselyn laatu-ulottuvuuksien vastauksia. Tulokset
esitetdan keskiarvoina ja vastausvaihtoehdon 3 "en osaa sanoa” valinneiden vastaukset
on rajattu pois keskiarvoa laskettaessa. Vastausten keskiarvot ja keskihajonnat kaydaan
l&pi kaaviona tekstin ohessa. Tekstin ohessa on my6s tummennettuna Kirjoitettuja esi-

merkkeja avoimesta palautteesta. Kaikkien vastausten arvosanajakaumat seka keskiha-

jonnat ovat taulukoituna ty6n lopussa liitteena 4.

7.2.1 Palvelumaiseman laatu

Palvelumaiseman laatu-ulottuvuus pitaa sisallaén yhteensa 15 kysymystd, jotka liittyivat
tapahtumaymparistoon, tiloihin seké opasteisiin. Palvelumaiseman laatu-ulottuvuuden
osatekijoiden kokonaiskeskiarvoksi muodostui 3,79. Kokonaisuudessaan osa-alueen laa-
dun voidaan todeta olevan kohtuullisen korkealla tasolla. Taméan laatu-ulottuvuuden ky-

symysten keskiarvot ovat tarkemmin kuvattuna ja eroteltuna kuviossa 6.
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Reitti luontoympadristdssa
Maalialueen toimivuus
Tapahtuma-alueen siisteys
Opasteet reitilla

Lahtoalueen toimivuus
Opasteet tapahtuma-alueella
Pukuhuonetilat

Opastut tapahtuma-aluuelle
Peseytymistilat

Tapahtumator

Ruokailutilat (Uimahallin kahvio)
Tapahtuma-alueen nayttotaulut
WC-tilat
Pysdkointijarjestelytalaparkki
Pysdkointijarjestelyt ylaparkki

Yhteensa

T T T T T T T
600 o050 100 1,50 200 250 3,00 3,50 400 450 5,00

Kuvio 6 Vuoden 2012 tyytyvaisyyskyselyn tulokset palvelumaiseman laatutekijoiden osalta

Palvelumaiseman osalta selvaksi parhaimman arvosanan sai reitti luontoymparistdssa

(4,73), joka tutkimuksen perusteella on tapahtuman selkea vetovoimatekija. Keskiarvolli-
sesti yli neljaan ylsivat myos osa-alueet maalialueen toimivuus (4,34), tapahtuma-alueen
siisteys (4,33), Opasteet reitilla (4,29) seka Lahtdalueen toimivuus (4,12). Selkeasti tyy-
tymattdomia oltiin puolestaan pysakointijarjestelyihin (2,86 ja 3,02) seka WC-tiloihin(3,07).

7.2.2 Funktionaalinen laatu

Funktionaalisen laatu-ulottuvuutta mittaavia kysymytksia oli yhteensa 18 kappaletta.
Kysymykset liittyivat tapahtuman tapahtuman vuorovaikutukseen, viestintaan ja
uutisointiin ennen ja jalkeen tapahtuman. Funktionaalisen laatu-ulottuvuuden keskiarvoksi
muodostui 3,98. Kuviossa 7. on kuvattuna osa-alueen eri ulottuvuuksien saamat

keskiarvot.
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[Imoittautumisen sujuvuus 4,43

Jarjestyksenvalvonta 34
Palautteenantomahdollisuus 31
Jarjestajahenkilokunnan palveluhalukkuus 29
Intersport Mikonkadun myymala... 27
Lilkkuminen tapahtuma-alueella 26
Asiakaspalvelun laatu kioski-ja... 24
Jarjestajahenkilokunnan kyky kommunnikoida 9
Tapahtumaan liittyvat ennakkotiedot... i)
1]

Vuorovaikutus tapahtumassa

Palkintojen jako

Tiedottaminen tapahtuman aikana

Tapahtuman uutisointi tapahtuman verkkosivuilla

Tapahtumakuulutukset

Suoramarkkinointi ennen tapahtumaa

Suoramarkkinointi tapahtuman jalkeen
Tapahtumaan liittyvat ennakkotiedot...

Tapahtuman uutiscinti mediassa

Yhteensa

1 1 1 1
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Kuvio 7 Vuoden 2012 tyytyvaisyyskyselyn tulokset funktionaalisten laatutekijoiden osalta

Kuviosta 7 kay ilmi, kuinka funktionaalisen laatuun liittyvista kysymyksista eniten
tyytyvaisia oltiin ilmoittautumisen sujuvuuteen (4,43), jarjestyksenvalvontaan (4,34) ,
palautteenantomahdollisuuteen (4,31) seka Jarjestajahenkilokunnan palveluhalukkuuteen
(4,29). Tapahtuman viestintaan liittyvat osa-alueet puolestaan kerasivat selkeasti
heikoimmat arvosanat. Erityisesti tyytymattémia oltiin tapahtuman uutisointiin mediassa
(2,78) seka tapahtumaan liittyviin ennakkotietoihin tiedotusvalineissa (3,14).
Suoramarkkinointi ennen ja jalkeen ei mytdskaéan kerannyt korkeita arvosanoja (ennen
3,72 ja jalkeen 3,60).

7.2.3 Tekninen laatu

Teknisen laatu-ulottuvuuden kysymykset koostuivat tapahtuman eri toimintojen, kuten
tulospalvelun, kilpailukanslian ja huoltopalveluiden toteutukseen liittyvista kysymyksista.
Kysymyksia oli yhteenséa 17 kappaletta. Teknisen laatu-ulottuvuus sai kyselyn laatualuei-
den parhaimman arvion, osa-alueen keskiarvon noustessa 4,02 pisteeseen. Kuviossa 8.
on kuvattuna teknisen laatu-ulottuvuuden arvosanat kysymyksittéin
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Kuvio 8 Vuoden 2012 tyytyvaisyyskyselyn tulokset teknisen laatutekijoiden osalta

Teknisen laadun ulottuvuus on tutkimuksen perusteella yleisesti ottaen korkealla tasolla.
Osa-alueen 17 kohdasta 11:n keskiarvo nousi yli 4 pisteen. Teknisen laadun osalta alku-
verryttely oli koettu selkeasti heikoimmin jarjestetyksi ja se saikin vuoden 2012 kyselyn
kaikkein alhaisimman arvosanan, keskiarvon ollessa 2,62. Alle neljan keskiarvon jaivat
myds myytavana olleiden tuotteiden laatua, valikoimaa ja hintatasoa mittaavat tekijat.
Parhaimmat arvosanat saivat puolestaan tapahtuman ajankohta (4,54), Turvallisuus
(4,41) sekad Tapahtuman aikataulu (4,37).

7.2.4 Avoimet kysymykset

Kysymyspatteriston tdydentaneiden avointen kysymysten vastauksia palautetta kasitel-
l&an luokittelun avulla. Osallistujien avoimet vastaukset on kayty kohta kohdalta lapi ja
niille on pyritty I0ytdmaéan vastausta parhaiten kuvaava luokka. Avoimien vastauksien

osalta esitellaan 10 eniten vastauksia saanutta luokka.

Onnistuneen juoksutapahtuman elementit

Onnistuneen juoksutapahtuman piirteita kysyttiin osallistujilta avoimella kysymyksella:
"Mitk& kolme asiaa ovat mielestasi tarkeita onnistuneessa juoksutapahtumassa?” Kysy-
mykseen oli mahdollista mainita yhdesta kolmeen asiaa. Kysymykseen saatiin 384 vasta-
usta. Kaikkiaan 46 henkil6a jatti vastaamatta kyseiseen kysymykseen. Vastaukset luoki-
teltiin 10 luokkaan yleisempien vastausten perusteella: Ajankohta, Fasiliteetit, Huolto, Jar-
jestelyiden sujuvuus, Opastus, Reitti, S&&, Tunnelma, Viestinta ja muu. Vastausten

jakautuminen on eri luokkiin kuvattuna taulukossa 2.
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Taulukko 2 Onnistuneen juoksutapahtuman tarkeimmat elementit

Mainintoja N=384
Kaikki
Teema 1. valinta 2.valinta 3.valinta yht %

Reitti 123 80 42 245 63,80
Jarjestelyiden sujuvuus 64 50 35 149 38,80
Tunnelma 56 38 48 142 36,98
Huolto 22 60 50 132 34,38
Saa 21 23 31 75 19,53
Fasiliteetit 13 29 31 73 19,01
Opastus 19 23 12 54 14,06
Osallistujamaara 8 10 12 30 7,81
Ajankohta 8 10 10 28 7,29
Viestinta 19 6 2 27 7,03
Muu 31 42 22 95 24,74
Mainintoja yhteensa 384 371 295 1050

Ensimmaisen vastausvaihtoehdon mukaan kyselyn tuloksien perusteella onnistunut juok-
sutapahtuma vaatii hyvan reitin (31% vastauksista), sujuvat ja hyvin toimivat jarjestelyt
(20% vastauksista) seka hyvan tunnelman. My6s hyva huolto, saa, opasteet ja viestinta

kerasivat kukin useamman vastauksen (5% vastauksista).

Kun lasketaan yhteen ensimmaisena, toisena ja kolmantena mainitut asiat, paastaan
lAhemmaksi totuutta, kuin valintoja erikseen tarkasteltaessa, silla kyselyssa vastaajia ei
pyydetty laittamaan tekijoita tarkeysjarjestykseen. Talléin reitin merkitys korostuu
entisestaan silla peréti 64% vastaajista mainitsi reitin tarkedksi osatekijaksi. Myds
jarjestelyiden sujuvuus 39%, tunnelma 37% ja huolto 34% saivat runsaasti mainintoja.
Yleisimpien vastusten osalta nayttaa siis olevan sama tarkastellaanko mainintoja erikseen
vai kaikkia mainintoja yhteensé. Kymmenen yleisimman vastuksen joukosta ainoastaan
viestinta vaihtoehto poikkeaa keraten suhteellisen runsaasti mainintoja ensimmaisessé
valinnassa (19kpl) mutta jaaden toisessa (6 mainintaa) ja kolmannessa (2 mainintaa)

selkeésti pienemmalle huomiolle.

Mika sai vastaajat osallistumaan?

Kyselyn vastaajien omaa motiivia tapahtumaan osallistumiseen pyrittiin kartoittamaan
kysymykselld: ” Mainitse 3 (tarkeintd) asiaa, mitk& saivat sinut osallistumaan tapahtu-
maan?” Kysymykseen oli mahdollista mainita yhdesta kolmeen asiaa. Vastaukset luokitel-
tiin 10. luokkaan, jotka olivat ajankohta, aikaisemmat positiiviset kokemukset tapahtumas-

ta, oman kunnon testaus, llmainen osallistuminen, kokeilunhalu, reitti, sijainti, suosittelu,

28



traditio seka yhdessa olo. Vastausten jakautuminen luokkiin on kuvattuna taulukossa 3.

Taulukko 3 Mik& sai vastaajat osallistumaan?

Teema 1 2 3 yht %

Ajankohta 63 86 50 199 50,5
Reitti 78 69 31 178 45,2
Sijainti 30 35 35 100 25,4
Yhdessa olo 24 27 24 75 19,0
Traditio 30 11 12 53 13,5
Positiiviset kokemukset tapahtumasta 18 7 10 35 8,9
Kunnon testaus 16 10 8 34 8,6
Omien rajojen ylittdminen/kokeilunhalu 13 10 8 31 7,9
Suosittelu 15 5 10 30 7,6
Osallistuminen oli minulle ilmaista 16 7 4 27 6,9

Kyselyyn vastanneista 50% ilmoitti yhdeksi syyksi tapahtuman ajankohdan ja 45% katsoi
reitin olleen tarkea tapahtumaan osallistumisen syy. Myds tapahtuman sijainti (25%) ja
yhdessa olo (19%) koettiin tarkeiksi tekijoiksi. Huomionarvoista on mygs, etta noin joka
kymmenes vastaajista koki tapahtumaan osallistumisen muodostuneen heille traditioksi
(13,5% vastaajista) tai ilmoitti yhdeksi syyksi aikaisemmat positiiviset kokemukset tapah-
tumasta. 30 henkil6a (8%) vastaajista ilmoitti osallistumisen syyksi jonkin muun suositte-

lun.

Osallistumisen motiiveja kommentoitiin muun muassa seuraavin tavoin: ” Kun on osallis-
tunut 1.kerran 1982 niin tietaa, etta "se on sielld" jos tekee mieli. Upea reitti, upea
vuodenaika. Ei siina tarvi ulkoisia virikkeitd patkaakaan!” , ” kaveri suositteli” , ”
Mukava yhteinen kokemus perheenjasenten kanssa”, ” Tapahtuman hyva maine
(Vanhempani ovat olleet monesti juoksemassa 90-luvulla)”, ”Kokeilunhalu” , ” Rei-
tiltaan paras juoksutapahtuma paakaupunkiseudulla.” , ” hyvin organisoitu tapah-
tuma”, ” Edellisen vuoden positiivinen kokemus tapahtumasta” ja ” Tydpaikalla jar-
jestettiin yhteisesti osallistuminen, itse ei tarvinnut tehda mitaan” . Osallistujien
kommenttien perusteella voidaan todeta tapahtumaan osallistumisen motiivien taustalla
vaikuttavan hyvin moninaisia tekijoita, tapahtuman ajankohdan, reitin ja sijainnin olessa

kuitenkin selkeassa keskigssa.
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Tyytyvaisyys tapahtumaan?

Osallistujien tyytyvaisyytta pyrittiin kartoittamaan my0s avoimien kysymysten kautta ky-
symyksella: "Mihin asioihin olit erityisen tyytyvainen tapahtumassa?” Kysymykseen pyy-
dettiin vastaamaan 1-3 seikkaa. Tahan kysymykseen saatiin yhteensa 369 vastausta ja
vastaukset on luokiteltu teemoittelun avulla 10 luokkaa. Vastausten jakautumista luokkiin

on kuvattu taulukossa 4.

Taulukko 4 Mihin olit erityisen tyytyvainen tapahtumassa (N=369)

Mihin olit tyytyvdinen? 1. 2. 3. yht %
Reittiin liittyvat tekijat 158 59 33 250 67 %
Huoltoon liittyvat tekijat 25 50 26 101 27 %
Jarjestelyiden sujuvuus 46 30 17 93 25 %
Saa 37 25 26 88 23 %
Tapahtuman tunnelma 18 37 33 88 23 %
Osallistujamaara 6 17 13 36 9%
Tapahtuman ajankohta 7 14 7 28 7%
Itsensa ylittaminen 15 3 9 27 7 %
Tapahtuman sijainti 6 5 13 24 6 %
Tapahtuman fasiliteetit 7 8 4 19 5%
Mainintoja yhteensa 325 248 181 754

Kaikkein tyytyvaisimpia vastaajat olivat tapahtuman reittiin. Ensimmaisena valintanaan
42% vastaajista ja kaikkiaan 68% vastajista ilmoitti olleensa reittiin liittyviin tekijoihin tyyty-
vainen. Reittia kommentoitiin muun muassa seuraavasti: "Kauniit pelto- ja metsamai-
semat reitin varrella.” , "Reitti on hyva ja mukava juosta ja reittiopasteet toimivat” ja
“reitti taytti odotukset, hyva pohja juosta sekéd luonnon laheisyys”. Seuraavaksi eni-
ten mainintoja sai tapahtuman huoltoon liittyvat tekijat. 27 % vastaajista ilmoitti olleensa
niihin erityisen tyytyvainen ja vastausta perusteltiin esimerkiksi seuraavasti: ” Huoltopis-
teisséa tarjottu energiajuoma oli todella hyvaa! Ja huolto toimi niissd erinomaisesti ”
, " Huoltopisteet sopivin valein reiteilla ” seka ” Maaliin tulon jalkeen kun olin huo-
nossa hapessa nurmikolla niin mieshenkil6 toi juomaa ja kassin.”. Myds jarjestelyi-
den katsottiin menneen mallikkaasti: "Jéarjestelyt kokonaisuutena toimivat paikan paal-
la todella hyvin ”, ” Kaikki jarjetelyt hoituivat hyvin ja helposti aina ilmoittautumises-

ta tulos- ja kuvapalveluihin ” ja ” toimivat jarjestelyt ilman turhaa karnevaalimeininkia

Melkein joka neljannes (24%) vastaajista mainitsi vastauksissaan joko tapahtuman tun-
nelman tai saatilan. Tunnelmaa kommentoitiin muun muassa seuraavasti: ” Kaupunki-

juoksuissa kansalaiset pitdd pakottaa radan varrelle kannustamaan ;) téllaisessa
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metsdjuoksussa ei tarvetta - upea luonto huolehti fiiliksesta 7, ”Konstailematon,
urheilullinen meininki 7, ” Vaikka kyseessa kilpailutapahtuma, mydés harrastaja ko-
kee itsensa tervetulleeksi ” ja ” Kilpailussa oli tosi hyvéa tunnelma seka lahto- ja maa-
lialueella ettéa reitin varrella”. Vallinnutta saatilaa kommentoitiin seuraavasti: ” Saa jal-
leen kerran juoksun kannalta hyva”, ” kaunis s&é kuin tilauksesta ” ja ” Hyva saa (on

ollut aina kun olen ollut mukana) ”.

10% vastaajista koki olleensa tyytyvainen tapahtuman osallistujamaaraan, joskin osallistu-
jamaaraan oltiin tyytyvaisia hyvin vaihtelevista syista: ” sopivasti osanottajia, juoksu oli
sujuvaa”’, ” juoksijoita ymparilla”, ” Mukavasti kannsajuoksijoita ” , "ei liikaa vaked”
ja” Pienimuotoinen tilaisuus, ei massoja liikkeella. ”. Osa vastaajista koki selvasti ta-
pahtuman vakimaaran isoksi ja sité kautta positiiviseksi asiaksi ja osa taas piti vakimaaraa
vahaisena ja puolestaan koki tAman positiivisena asiana.

Myds tapahtuman ajankohta, itsensa ylittaminen, sijainti, fasiliteetit, yhdessa olo, opas-
teet/opastus ja mitali -teemat kerasivat yli 15 mainintaa: ” ajankohta, seka syyskuu etta
sunnuntai klo 13, on mainio ” , ” Paasin kevyesti maaliin, vaikka en ollut juossut metria-
k&an viime vuoden Paakaupunkijuoksun jalkeen. ” , ” 8hella kotia, helppo tulla ” Hyvat
sisétilat juoksutapahtuman yhteydessa ”, ” Tuttuja tuli vastaan paljon.” , ” Siihen, etta oli
risteyskohdissa henkilé ohjaamassa, ettei vahingossa mennyt vaaralle reitille.” ja ” Hieno

mitalli tuli kaulaan lopuksi kaiken ahkeroinnin jalkeen .

Tapahtuman kehityskohtia pyrittiin kartoittamaan myds avoimen palautteen kautta kysy-
mykselld: ” Mihin asioihin olit erityisen tyytyméton tapahtumassa?” Kysymykseen oli mah-
dollista antaa 1-3 vastausta ja siihen saatiin yhteensa 688 vastausta 331 eri vastaajalta.
Vastaukset luokiteltiin teemoittelun avulla 10 yleisimpaan luokkaan. Taulukossa 5 on ku-

vattuna yleisimmin esiintyneita tyytyméattémyyden aiheita.

Taulukko 5 Mihin olit tyytymatén (n=331)

Luokka Lukumaara %

wC 81 24 %
Pysakointi 66 20 %
Huolto 55 17 %
Opasteet, opastus 42 13 %
Valokuva 27 8%
Ennakkoinfo 31 9%
Korkea hinta 11 3%
Tuotekassi 14 4%
Kuulutus 12 4%
Varustesailytys 12 4%
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Yleisin tyytymattomyyden kohde liittyi WC-tiloihin. 24 % (81 vastausta) vastaajista mainitsi
olleensa tyytyméatén WC-tiloihin. Yleisimmin WC-tilat koettiin riittamattomiksi, minka joh-
dosta niihin muodostui ajoittain pitki&é jonoja ja ne olivat epasiisteja. Myos reitinvarrelle
kaivattiin bajamajoja: ” WC:iden riittaméattémyys. Lahes mydhastyin lahddsta, kun
jonot olivat niin pitkat. Ja alkuverryttelyyn ei ehtinyt ”, ” vessoja ei ollut matkan
varrella ”. Seuraavaksi eniten mainintoja saivat pysakaintiin liittyvat ongelmat. Parkki-
paikkoja ei selkeasti ollut riittavasti ja opastus pysakointialueella ei ollut riittavaa. Nama

kaksi osa-aluetta saivat myos heikoimmat keskiarvot numeroarvioinneissa.

Hieman yllattaen 4. eniten tyytyméattomyyteen liittyvia mainintoja sai huoltoon liittyvat
kommentit. Tama sektori oli selkeasti jakanut mielipiteita, silla sama osatekija sai toiseksi
eniten mainintoja tyytyvaisyyteen liittyvassa avoimessa kysymyksessa. Tarkempi vasta-
usten analysointi osoitti, etta tyytymattémyyteen liittyvat kommentit koskivat paasaantoi-
sesti toiveita saada yksi huoltopiste lisaa reitille seka reitille toivottiin juomahuollon lisaksi

jotain Kiinteda syétavaa, kuten banaania tai suolakurkkua.

Myds tapahtuman opasteisiin, ennakkoviestintaan ja valokuvaukseen liittyvét seikat kera-
sivat useamman maininnan. Opasteita toivottiin paikoin lisaa ja niiden koko koettiin riitta-
mattdmaksi. Ennakkoviestinnan osalta kaikki eivat olleet saaneet sédhkdpostitse toimitet-
tua toimintaohjeistusta ja tapahtuman osallistujia valokuvannut kuvaaja oli poistunut ta-
pahtumapaikalta ennen kuin kaikki osallistujat olivat ehtineet saapua maaliin, mika oli ai-
heuttanut mielipahaa. Liséksi seuraavat aihealueet kerasivat yli kymmenen henkilén mai-

ninnan: korkea hinta, tuotekassin sisaltd, kuulutus ja varustesailytys.

Suositteluhalukkuus

Halua suositella mitattiin NPS menetelmaa soveltaen esittamalla kyselyn vastaajille kysy-
mys: ” Suosittelisitko muille Paakaupunkijuoksu tapahtumaan osallistumista kokemustesi
perusteella?” Kaytdssa oli viisiportainen asteikko, jossa numero 1 vastasi en missaan
tapauksessa ja numero 5 "kylla ehdottomasti”. Vastauksien jakautumista on kuvattu taulu-

kossa 6.

Taulukko 6 Vastaajien suositteluhalukkuus 2012

1 2 3 4 5 Yhteensa Keskiarvo Suositteluluku

Kylla,
En missaan tapauksessa 0 3 12 123 289 yia . 427 4,61 64,17
Ehdottomasti

Kysymykseen saatiin 427 vastausta, joista 289 voidaan luokitella suosittelijoiksi, 123 neut-
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raaleiksi ja tyytymattomiksi 15. Vastaajien suosittelun keskiarvoksi muodostui 4,6 ja perati
68% antoi arvosanaksi 5. Net Promoter Score laskentakaavalla nettosuosittelutunnuslu-
vuksi saatiin 64,2. Tunnuslukua voidaan pitda varsin hyvana ja kyselyn mukaan valtaosa
vastaajista on valmis suosittelemaan tapahtumaa muillekin. Korkea tunnusluku vahvistaa

myds asiakastyytyvaisyyden olevan korkealla tasolla.

7.3 Tehdyt toimenpiteet vuoden 2012 kyselyn pohjalta

Toimiessani tapahtuman jarjestelyista vastaavana henkilona, oli kyselyn pohjalta mahdol-
lista tehd& suoria kehitystoimenpiteité tapahtuman asiakaspalvelun laadun parantamisek-
si. Tasséa kappaleessa kaydaan lapi vuoden 2012 asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta
havaittuja kehityskohteita ja niiden pohjalta tehtyja parannustoimenpiteita. Kyselyn laatu-
ulottuvuuksien keskiarvot olivat palvelumaiseman laatutekijoiden osalta 3,79, funktionaa-
listen laatutekijdiden osalta 3,98, ja teknisten laatutekijoiden osalta 4,02. Kaiken kaikkiaan
laatutekijoiden voidaan yleisella tasolla todeta olevan varsin hyvalla tasolla, mutta selkeita
kehityskohteitakin [6ytyy. Kasittelen kaynnistetyt toimenpiteet tutkimuksessa kaytettyjen

palvelun kolmen laatu-ulottuvuuden mukaisesti.

7.3.1 Kehitystoimenpiteet palvelumaiseman osa-alueella

Palvelumaisema ulottuvuus sai kolmesta laatu-ulottuvuudesta keskiarvollisesti kaikkein
heikoimman arvosanan 3,79 jaaden ainoana osa-alueena selkeasti alle 4:n keskiarvon.
Toisaalta palvelumaiseman osatekijoista reitti sai kyselyn parhaimman yksittaisen kes-
kiarvon 4,72 ja maalialueen toimivuus, alueen siisteys seka opasteet reitilla kohdat nousi-
vat keskiarvoltaan selkeasti yli arvosanan 4. Toisin sanoen palvelumaiseman alueelta
[6ytyy niin tapahtuman suurimpia kehittamiskohteita kuin suurimpia tapahtuman menes-

tystekijoita.

Asiakaskyselyn pohjalta paatettiin palvelumaismaan liittyvaan sektoriin kiinnittaa erityis-
huomiota ja selvittdd miten ongelmalliseksi koettuja tekijoita pystyttaisiin parantamaan.
Selvitysty6 aloitettiin pysakointiin liittyneistd ongelmista, olihan seka yla- etta alaparkin
osa-alueet saaneet koko kyselyn huonoimmat arvosanat. Ongelmaksi tuntui osoittautuvan
niin itse parkkipaikkojen niukkuus kuin tapahtuma-alueella Pirkkolan Urheilupuistossa
samanaikaisesti tapahtuvat paallekkaiset tapahtumat ja toiminnot. Alueella sijaitsee muun
muassa seka jaa- ja uimahalli ettd palloiluhalli, joiden kavijat kuormittavat entisestaan jo

valmiiksi rajallista pysakointikapasiteettia.

Kaarelantien puolella sijaitsevan "ylaparkin” osalta paadyttiin lisddmaan parkkipaikalle

lisda pysakoinninopastajia ohjaamaan ja valvomaan pyséakaintia ja valvojille hankittiin ra-
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diopuhelimet, jotta he pystyisivat kommunikoimaan paremmin keskendan eri pysakaointi-
alueiden valilla. Liséksi asiaa kaytiin lapi yhdessa Helsingin kaupungin liikuntaviraston
kanssa ja taman palaverin seurauksena Keha 1:n ja Kaarelantien tien valiin jaava "tyhja”
alue saatiin seuraavaksi vuodeksi valjastettua tapahtumanajaksi pysakointialueeksi. Pirk-
kolantien puolella sijaitsevalle "alaparkille” paadyttiin niin ikdan lisdamaan pysakaoin-
ninopastajia. Lisaksi Pirkkolantien tienpientareelle varsinaisen pysakointialueen ulkopuo-
lelle tehtavasta pysakadinnista laadittiin erillinen suunnitelma, joka myéhemmin hyvaksytet-
tiin poliisiviranomaisilla. Suunnitelmissa oli my6s Pirkkolan urheilupuistossa sijainneen
"Hiekka 1” kentan valjastaminen pysakdintialueeksi ja kaupungin kanssa asiasta ehdittiin
jo sopia. Kentta ehdittiin kuitenkin muuttaa tekonurmipohjaiseksi jalkapallokentaksi juuri

ennen vuoden 2013 tapahtumaa ja tasta suunnitelmasta jouduttiin luopumaan.

Pirkkolassa olleet WC-tilat koettiin riittamattémaksi, minka johdosta jonot muodostuivat
pitkiksi ja useasta niista oli paassyt paperiloppumaan. Lisaksi yleinen siisteys oli saanut
moitteita. Avoimen palautteen kautta tuli myos esille, ettéa myos reitille kaivattiin baja-
majoja. Seuraavaksi vuodeksi tapahtuma-alueelle paatettiin vuokrata 15 siirrettavaa wc:ta.
Liséksi reitille wc:ta sijoitettiin kahteen kohtaan niin, etta ne palvelivat seka tulo, ettd me-

nosuuntaan.

Vaikka itse reitti saikin selkeasti parhaimmat arvosanat, nousi avoimien kysymyksien kaut-
ta reitin alun ahtaus selkeaksi ongelmakohdaksi. Tarkemmassa selvityksessa ongelman
havaittiin johtuvan pikemminkin k&ytannossa lahtojarjestelyista kuin itse reitistd. Vuoden
2012 1ahto tapahtui koko urheilukentéan leveydelta yhdelta viivalta, josta juoksijat sitten
juoksivat kohti 100 metrin paassé olevaa noin 10 metrid leve&é juoksu-uraa. Kun tama ura
viela kapenee muutaman sadan metrin paassa kuuden metrin levyiseksi ja kaantyy jyrkas-
ti oikealle, on seurauksena vaistamatta tukos. Tilanteen korjaamiseksi paatettiin seuraa-
van vuoden lahtd suunnitella uusiksi niin, etta juoksijat l[&htevat jo alusta alkaen kymme-
nen metrin levyiseltd lahtdalueelta. Kaytanndssa tama vaati lahtdalueen rajaamista turva-
aidoilla seka siirtymista ajanoton osalta brutto- ja nettoaikoihin. Juoksijoiden ajanotto suo-
ritettiin siis seka lahttlaukauksesta maaliin (bruttoaika) etta lahtéviivan ylityksesta maali-

viivalle (nettoaika).

Yleiseen opastukseen kiinnitettiin huomiota miettimalla naytt6- ja opastaulujen sijoitus-
paikkoja suhteessa asiakasvirtaan seka niiden maaré ja kokoa lisattiin. Erityisesti esille
nousi pukuhuone ja suihkutiloihin seka Pirkkolantien bussipysékilta tapahtuma-alueelle
puutteellinen opastus. Avoimen palautteen kautta havaittiin myés reitin loppupéaéssa ol-
leen risteysalueen, joka kaipasi lisdopastusta. My6s myytavana olleiden kahvilatuotteiden

laatu ja tarjonta nousi esiin kyselysta. Kahvilatuotteet tuottaa ulkopuolinen palveluntarjoa-
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ja, jolla sopimus kaupungin kanssa koko Pirkkolan urheilupuiston kahvion pitdmisesta.
Yrittdjan kanssa kaytiin asiasta palaveri, jossa tyytyvaisyyskyselyn palaute tuotiin esille ja

esitettiin toivomus runsaammasta valikoimasta seuraavan vuoden tapahtumassa.

7.3.2 Kehitystoimenpiteet funktionaalisen laadun osa-alueella

Funktionaalisen laadun osalta voi selkeasti todeta kehityskohteiden olevan tapahtuman
viestintaan liittyvissa tekijoissa. Vuoden 2012 tapahtuman osalta viestinté ei ollut syste-
maattista, eiké se kenties puhutellut asiakkaita kiinnostavalla tavalla. Avoimien kysymys-
ten kautta nousi esille muun muassa vastaajien halu saada kattavampaa ennakkotietoa

tapahtumasta seka vahvistus ilmoittautumisen onnistumisesta aikaisemmin.

Kyselyn pohjalta seuraavalle vuodelle paatettiin tehostaa suoramarkkinointia ennen ja
jalkeen tapahtuman ottamalla kayttoon sdhkoinen uutiskirje. Tavoitteena oli julkaista 4-6
uutiskirjettd vuoden aikana. Tapahtuman nakyvyytta pyrittiin lisd&dmaan paikallislehden

kanssa uudistetun kumppanuussopimuksen myo6ta.

Myds tapahtumakuulutuksien osa-alue jai alle neljan keskiarvon ja tyytymattémyys tuli
esiin myos avoimien kysymysten kautta. Naiden vastausten perusteella kuulutukset eivat
olleet kuuluneet kaikkialle ja osa vastaajista oli kokenut, etteivat kuulutukset olleet riittavan
informatiivisia tai vastaajia ei ollut huomioitu tapahtumakuulutuksissa. Kehitystoimenpi-
teenda paatimme lisata tapahtuma-alueen danentoisto kapasiteettia ja hankimme tapahtu-
malle yhden kuuluttajan lisda. Lisaksi kuuluttajien kanssa kaytiin tarkemmin lapi tapahtu-

mapaivan kulkua.

7.3.3 Kehitystoimenpiteen teknisen laadun osa-alueella

Teknisten laatutekijdiden keskiarvo oli palvelun laatutekijdista korkein (4,15). Osa-alueen
heikoimmat pisteet sai alkuverryttely (2,62). Avoimen palautteen osiossa tyytyméattémyys
alkuverryttelyyn mainittiin neljasti. Kaksi vastaajista ei ollut ehtinyt verryttelyyn wc-jonojen
johdosta ja toiset kaksi olivat tietdmattomia koko alkuverryttelystd. Taman perusteella
voidaan myos todeta, ettei alkuverryttely ollut tapahtuman kokonaisonnistumisen ja asia-
kastyytyvaisyyden kannalta kriittinen tekija, mika ei suinkaan tarkoita, ettei sita olisi syyta
parantaa. Seuraavaa vuotta varten alkuverryttelya varten tapahtuma-alueelle paatettiin
rakentaa esiintymislava, jotta alkuverryttelya pitdva ohjaaja havaittaisiin paremmin. Lavaa
paatettiin myds hyddyntaa henkilohaastattelujen ja palkintojenjaon yhteydessa. Maininta
alkuverryttelysta lisattiin selkedmmin nakyville myos ennakkoviestintédén ja tapahtuman

aikatauluun.
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Teknisen osa-alueen suurimpina kehitystoimenpiteind uusimme tapahtuman ilmoittautu-
misjarjestelman sekd muutimme tapahtuman ajanottotapaa, vaikkei kyselyssad kumpaa-
kaan osa-aluetta kohtaan esiintynyt suurta tyytyméattomyytta. Ajanoton ja tulospalvelun
osalta muutokset olivat vaistaméattomia lahtojarjestelyiden muutoksesta johtuen, kapea
lahtdalueen my6té siirryimme ajanotossa seka brutto- etta nettoajanottoon. lImoittautumis-
jarjestelma puolestaan paatettiin uudistaa, jotta osallistujia pystyttaisiin palvelemaan pa-
remmin muun muassa viestinnan osa-alueella ja osallistujista saataisiin kerattya tietoa
systemaattisemmin. Pyrkimyksena oli myds vahentaa toimiston tydkuormaa. Uuden ilmoit-
tautumisjarjestelman my6té ilmoittautumisiin liittyva asiakaspalvelu seka liikkuntaseteleiden
kasittely pystyttiin ulkoistamaan ilmoittautumisjarjestelman tarjoajalle. Jarjestelyn myota
my0s kaytettavissa olevat maksutavat lisdantyivéat ja maksujen seuranta ulkoistui suurim-
maksi osaksi palveluntarjoajalle ja nain vapautti henkilostoresursseja muuhun kehitystoi-

mintaan.

Myds musiikkiin ja aanentoistoon liittyvat osa-alueet olivat teknisen laadun vertailussa
heikoimmilla sijoilla. Avoimien vastauksien pohjalta pystyttiin paattelemaan, etta kuulutuk-
sien tavoin aani ei ollut kantautunut selkedasti koko tapahtuma-alueelle. Tama pyrittiin rat-
kaisemalla lisaamalla aanentoistokapasiteettia seuraavalle vuodelle. Huoltoon liittyvéat
palautteet koskivat reitin osalta toiveita saada huoltopisteille jotain kiinteda purtavaa juo-
tavan lisaksi seka yksi huoltopiste lisaa reitille. Palautteen pohjalta paadyttiin lisaamaan
toiselle huoltopisteelle suolakurkkuja ja kolmannelle energiageelia. Maalin huollon osalta
toiveissa oli runsaampaa tarjontaa sekd useampaa linjastoa, jotta maalinhuolto sujuisi

entistd nopeammin.

Muut teknisen laadun osa-alueella heikon arvosanan saaneet tekijat, kuten tuotekassin
sisalto ja myytavana olleiden tuotteiden valikoima liittyivat pitk&lti kumppanipuolen tarjon-
taan, johon tapahtumajarjestgjana pystyimme vaikuttamaan vain valillisesti keskustelun
kautta. Tavoitteena oli kuitenkin aktiivisesti kontaktoida potentiaalisia kumppaniehdokkai-
ta.

7.4 Vuoden 2013 taustatiedot

Asiakastyytyvaisyyskysely toistettiin uudelleen vuonna 2013 samansisaltdisena kuin
vuonna 2012. Vuonna 2013 tapahtumaan oli ennakkoon ilmoittautunut 1399 osallistujaa,
joista matkaan lahti yhteensa 1130. Naille osallistujille oli tiedossa 892 yksil6llistd s&ahko-
postiosoitetta. Kyselyyn saatiin yhteensa 390 vastusta ja vastausprosentiksi muodostui

44 % , sama joukko edusti 35% koko tapahtuman osallistuneista.
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Edellisvuoden kyselyn pohjalta osallistujat pyrittiin luokittelemaan erilaisiin osallistujaprofii-
leihin muun muassa sen mukaan kuinka monesti vastaajat olivat aiemmin osallistuneet
paakaupunkijuoksuun. Tasséa opinnaytetydssa tarkastelen tarkemmin kolmea osallistuja-
profiilia: Ensimmaiseen osallistujaprofiiliin luokiteltiin ne kyselyyn vastanneet osallistujat,
jotka ilmoittivat osallistuvansa tapahtumaan ensimmaista kertaa. Toisen ryhnman muodos-
tivat tapahtumaan toista kertaa osallistuvat vastaajat ja kolmanteen luokiteltiin tapahtuman
suurkuluttajat, eli ne osallistujat, joilla oli takanaan yli viisi osallistumista tapahtumaan.
Taulukossa 7 on kuvattuna kolme yleisinta luokkaa kuhunkin taustatietoon seka niiden

prosentuaalinen jakauma otannasta.

Taulukko 7 Osallistujaprofiilien demografiset tekijat

Ensikertalaine 1. aikaisempi

n osallistuminen Yli 5 osallistumista Kaikki yhteensta

n=160 n=70 tapahtumaan n=60 N=389
Sukupuoli 160 70 60 389
Mies 44 % 47 % 71 % 54 %
Nainen 52 % 53 % 14 % 45 %
k& 160
35-44 38 % 51 % 15% 35%
25-34 30 % 36 % 0% 19 %
45-54 20 % 21% 38 % 30 %
55- 64 8% 6 % 25 % 11 %
18-24 4% 0% 0% 2%
Bruttotulot kuukaudessa
2000 - 2999€/kk 24 % 16 % 13% 18 %
3000 - 3999€/kk 24 % 14 % 22 % 22 %
>5000€/kk 16 % 27 % 33% 21 %
4000 - 4999€/kk 14 % 21 % 15% 17 %
Siviilisaaty
Naimisissa 53 % 54 % 75 % 60 %
Naimaton 26 % 20 % 7% 20 %
Eronnut 7% 9% 10 % 7%
Koulutus
Yliopisto -maisterin tutkinto 38 % 50 % 37 % 40 %
Ammattikorkeakoulu 24 % 20 % 8% 19%
Ammattiopisto/opistoaste 16 % 6 % 17 % 14 %
Ammattiasema 160
Ylempi toimihenkild 44 % 40 % 30 % 41 %
Tyontekija 18 % 14 % 7% 15%
Alempi toimihenkild 11 % 16 % 17 % 14 %
Johtaja/johtavassa asemassa 9% 9% 20 % 11 %

Taulukosta voidaan havaita otoksen osalta ensikertalaisten ja toista kertaa mukana olevi-
en sukupuolijakauma olevan naisvoittoinen, kun taas yli viisi kertaa tapahtumaan osallis-

tuneista valtaosa on miehia. Myos ikdjakauma on ryhmien valilla poikkeava, ensikertalai-

37



sissa vakimaara jakautuu tasaisemmin, kun taas toista kertaa osallistuvien osalta ika pai-
nottuu selvemmin 34-44 vuotiaiden ryhmaan ja yli viisi kertaa osallistuneilla 45-54 vuotiaat
ja 55-64 vuotiaat ovat vahvimmin edustettuina. Huomioitavaa on my6s nuorien alle 25-
vuotiaiden puuttuminen otannasta lahes kokonaan. Kuviossa 9 on kuvattuna vastaajien

kotikuntien jakautuminen.

W Helsinki mVantaa Espoo mWMuuuusimaa mMuusuomi

Kuvio 9 Vastaajien kotikunnat vuonna 2013

Vuoden 2012 tapaan kyselyyn vastanneet olivat tulleet paaosin Paakaupunkiseudulta (82
% vastaajista). Eri osallistujaprofiilien vélilla ainoastaan tapahtumaan yli viisi kertaa osal-
listuneista Helsinkilaisten osuus (45 % vastaajista) poikkesi yleisesta osallistujakeskiar-

vosta. Osallistujien tiedon hankintaan koskevan kysymyksen vastauksia on kasitelty tau-

lukossa 8.

Taulukko 8 Tarkeimmat tiedonhankinta lahteet 2013

Aiempia osallistumisia tapahtumaan
Tietolahde 0 1 <5
Sanomalehdesta 1% 1% 8 %
Sosiaalisesta mediasta (Facebook, Twitter) 3% 1% 0%
Juoksija lehdesta 1% 4% 8 %
Juoksufoorumi.fi -verkkosivulta 4% 3% 2%
Muualta internetista, mista? 4% 0% 0%
Muualta, mista? 9% 7% 8%
Kavereilta ja tuttavilta 25% 14% 3%
Tapahtuman verkkosivuilta 47 % 64 % 68 %

Taulukosta on havaittavissa osallistujaprofiilien vélilla olevan selkeitéd eroavaisuuksia siita,

mista osallistujat ovat saaneet itselleen tarkeimmat tiedot tapahtumasta. Kaikille profiileille
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on yhteista tapahtuman verkkosivujen ensisijaisuus tiedonhankintakanavana. Vastauksien
perusteella ensimmaista ja toista kertaa mukana olevien osalta myds kaverien ja tuttavien
suosittelu on ollut selkeéasti merkittavassa roolissa. Ensikertalaisista peréati 25 % piti kave-
reilta tai tuttavilta saamaansa tietoa tapahtumasta tarkeana, kun tapahtuman suurkulutta-

jista vain 3 % piti kyseista tiedonhankinta kanavaa itselle merkityksellisena.

7.5 Vuoden 2013 tulokset

Seuraavaksi kaydaan lapi tyytyvaisyyskyselyn laatu-ulottuvuuksien vastauksia vuoden
2013 osalta. Tulokset esitetdén keskiarvoina ja vastausvaihtoehdon 3 "en osaa sanoa”
valinneiden vastaukset on rajattu pois keskiarvoa laskettaessa. Kaikkien vastausten ar-

vosanajakaumat seka keskihajonnat ovat taulukoituna tyon lopussa liitteena 5.

7.5.1 Palvelumaiseman laatutekijat

Palvelumaiseman laadun osatekijoiden keskiarvoksi muodostui 4,01 eik& osallistujaprofii-
lien valilla ilmennyt suuria eroavaisuuksia keskiarvojen ollessa ensikertalaisilla 4,03, toista

kertaa mukana olevilla 4,02 ja suurkuluttajilla 3,91.

Kaikkiaan palvelumaiseman laadussa jaatiin perati kahdeksassa kysymyksessa
neljastatoista keskiarvolta alle neljan. Mikali reitin saamat hyvét arvosanat otetaan pois
laskuista, jaa koko osa-alueen keskiarvo alle neljan (3,94). Kaikkein tyytymattémimpia
oltiin tapahtumatoriin (3,51) ja pysakointijarjestelyihin seka yla- etta alaparkissa (3,53 %
3,56). Yleisesti ottaen tapahtuma-alueella olevan pysyvan infrastuktuuriin liittyvat tekijat
(pukuhuoneet, suihkut, wc:t, ruokailutilat) saivat tapahtuman yleista keskiarvoa heikommat
arviot. Palvelumaiseman osatekijoista eniten tyytyvaisia oltiin tapahtuman reittiin
luontoymparistossa (4,82) eika siina esiintynyt juuri eroavaisuuksia eri osallistujaprofiilien
valilla. Reitin voidaankin todeta olevan tapahtuman selkeita vahvuusalueita.Myds lahto- ja
maalialueen toimivuus seka opasteet niin reitilla kuin maalissa saivat osa-alueen

korkeimpiin lukeutuvat arvosanat.

Arvosanojen valossa tapahtuman suurkuluttajat olivat kaikkein tyytyméattémin
asiakasryhma palvelumaiseman laadun osatekijoita verrattaessa. Erityisesti tama nakyi
pysakaintia ja pukuhuoneita koskeneidein kysymyksien vastauksissa. Pysakdinnin osalta
ala-parkissa jaatiin -0,28 pistetta ja ylaparkissa -0,21 pistetta yleisesta keskiarvosta.
Pukuhuoneiden osalta erotus keskiarvoon oli -0,20 pistettd. Muita yleisesta keskiarvosta
jaaneita kohtia olivat: tapahtumatori (-0,12), ruokailu(-0,15), wc(-0,09), peseytyminen (-
0,09).
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Ensikertaa tapahtumaan osallistuneet puolestaan arviovat tapahtuman palvelumaiseman
osatekijoita kaikkein lempeimmin. Suurimmat erot yleiseen keskiarvoon I6ytyivat
tapahtuman WC-tiloihin liittyneesté kysymyksesta. Ensikertalaiset arviovat WC-tilat 0,23
pistettd muita korkeammalle. Muut keskiarvollisesti paremman arvion saaneet osatekijat
olivat: pysakointi (alaparkki +0,14 pistettd, ylaparkki+ 0,07) ruokailutilat (+0,12 pistetta)
seka pukuhuoneet (+0,12 pistettd). Yleiseen keskiarvoon verrattuna nayttétauluihin (-0.08
pistettd) ja peseytymistiloihin(-0,09 pistettd) oltin aavistuksen verran muita
tyytymattomampié. Toista kertaa tapahtumaan osallistuneet puolestaan olivat muita
tyytyvaisempia peseytymis- ja pukuhuonetilohin (+0,26 ja +0,13). Tyytymattomia
puolestaan oltiin erityisesti WC-tiloihin (-0,20) ja ruokailutiloihin (-0,09). Muilta osin toista
kertaa osallistuneiden vastaukset palvelumaisemaan liittyneissé kysymyksissa eivat

juurikaan poikenneet kaikkien vastanneiden keskiarvosta.

7.5.2 Funktionaalinen laatu

Funktionaalisen laatu-ulottuvuuteen liittyvia osatekijoita kartoitettiin seitsemallatoista eri
kysymykselld. Naiden kysymyksien vastauksien osalta perati kolmentoista kohdalla kes-
kiarvo nousi yli neljan pisteen. Tiivistettyna voidaan todeta tapahtumaan ilmoittautumisen
olleen sujuvaa (4,56), numeroiden noudon ennakkoon Mikonkadun Intersport myymalasta
onnistuneen luontevasti (4,44) ja tapahtuman jarjestajahenkilokunnan olleen palveluhalu-
kasta (4,36). Kun vield palautettakin on ollut kyselyn perusteella helppo antaa (4,35) ja
niin liikkuminen tapahtuma-alueella (4,30) kuin jarjestyksenvalvonta (4,40) on sujunut vai-
vatta, voidaan funktionaalisen laatu-ulottuvuuden osa-aluetta pitdé suurelta osin hyvin

organisoituna.

Selkeadn poikkeaman tdhan tekee tapahtuman viestintdan ja markkinointiin liittyvat kysy-
mykset. Erityisesti tyytymattomia oltiin sek& tapahtuman uutisointiin mediassa etté tapah-
tumaan liittyviin ennakkotietoihin tiedotusvélineissa. Tapahtuman uutisointi mediassa ky-
symys sai koko kyselyn heikoimmat arvosanat 2,67 pisteen keskiarvolla. Pelkastaan taméa
kysymys laskee osa-alueen keskiarvoa melkein kymmenyksen verran. Tapahtuman en-
nakkotiedot tiedotusvdlineissa kysymys puolestaan kerasi 3.40 pisteen keskiarvolla kyse-
lyn toiseksi heikoimman arvosanan. Tapahtuman suoramarkkinointi ennen ja jalkeen ta-
pahtuman jai myos osa-alueen keskiarvoa heikommaksi, keskiarvon ollessa ennen tapah-

tumaa tehdyn suoramarkkinoinnin osalta 3,86 ja tapahtuman jalkeen tehdyn osalta 3,81.
Verrattaessa ensikertalaisten, toista kertaa mukana olleiden ja tapahtuman suurkuluttajien

vastauksia yleiseen keskiarvoon |6ytyy suurimmat eroavaisuudet suurkuluttajien ryhmas-

ta. Koko laatualueen osatekijdiden keskiarvo jaa -0,07 pistettd alueen yleisesté keskiar-
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vosta. Tapahtuman suurkuluttajat olivat muihin verrattuna selkeésti tyytyméattémampia
tapahtuman palkintoihin heidan vastausten keskiarvon jaadessa -0,47 pistetta yleista kes-
kiarvoa pienemmaéksi. My0ds jarjestyksenvalvontaa (-0,22) ja suoramarkkinointia ennen
tapahtumaa (-0,15) mitanneiden kysymysten keskiarvo muodostui muita ryhmié alhai-
semmaksi. Tapahtuman jalkeen tehty suoramarkkinointi on puolestaan puhuttanut ryhman
vastaajia keskivertoa paremmin (+,019).

Toista kertaa mukana olleet olivat puolestaan keskiarvollisesti +0,06 pistetta keskivertoa
tyytyvaisempia koko laatualueeseen. Suurimmat erot esiintyivat tapahtuman uutisointiin
(+0,23), jarjestyksenvalvontaan (+0,22) seka palkintoihin (+0,17) liittyvissé kohdissa. En-
sikertalaisten osalta ei yleiseen keskiarvoon verrattuna vastauksista I0ytynyt suuria poik-
keamia. Isoimmat eroavaisuudet liittyivat palkintojen jakoon ja tapahtumaan liittyviin en-
nakkotietoihin mediassa. Palkintojen osalta ensikertalaiset olivat keskivertoa +0,15 pistet-

ta tyytyvaisempia ja puolestaan ennakkotietoihin -0,15 pisteen verran tyytymattomampia.

7.5.3 Tekninen laatu

Teknisen laadun osa-alueiden keskiarvoksi muodostui 4,18. Kaikkein tyytyvaisimpia oltiin
tapahtuman ajankohtaan vuodenaikaan nahden, kaikkien vastanneiden keskiarvoksi
muodostui 4,54. Lahes yhtéa korkeisiin lukemiin ylsivat tapahtuman turvallisuutta (4,51),
aikataulutusta (4,47) seka huoltopalveluiden laadukkuutta (4,40 ja 4,38) koskeneet osa-
alueet. Myo6s henkilokunnan katsottiin olevan asiantuntevaa (4,36) ja se oli helposti tavoi-
tettavissa (4,21). Alle osa-alueen keskiarvon puolestaan jaivat myytavana olleiden myynti-
ja kahvituotteiden hintaa, laatua ja valikoimaa koskeneet kysymykset seka tapahtuman

musiikki, alkuverryttely ja tuotekassin sisalto.

Tapahtumaan ensimmaista kertaa osallistuneet ovat olleet muihin osallistujiin verrattuna
tyytyvaisempia henkilokunnan asiantuntemukseen (+0,07) ja henkildkunnan saavutetta-
vuuteen (+0,09) sekd musiikkiin tapahtumassa (+0,23). Muihin verrattuna tyytyméattémia
he ovat puolestaan olleet tulospalveluun (-0,12), tuotekassiin (-0,11) seka tapahtuman
ajankohtaan (-0,10).

Toista kertaa mukana olleet puolestaan olivat kaikkein tyytyvaisimpié tapahtuman ajan-
kohtaan (+ 0,18), myyntipalveluiden sujuvuuteen (+0,25), tulospalveluun (+0,18), kilpailu-
kanslian toimintaan (+0,11) sek& tapahtuman aikataulutukseen (+0,11). He olivat keskiar-
voa tyytyvaisempia myds tapahtuman turvallisuuteen, alkuverryttelyyn seka musiikkiin

tapahtumassa. Toisaalta toista kertaa osallistuneet olivat kaikkein tyytymattdmimpia kah-
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vilatuotteiden valikoimaan (- 0,37) seka henkilokunnan saavutettavuuteen (-0,08). Kaikki-

en teknisen laadun osatekijoiden keskiarvo muodostui vertailuryhmien korkeimmaksi 4,23.

Tapahtuman suurkuluttajat (yli viisi kertaa osallistuneet) puolestaan olivat hieman yllattaen
vertailuryhmien "tyytymattomin” ryhma 4,17 keskiarvolla. Selkeimmin tamé nékyi keskiar-
voa suurempana tyytymattomyytené tapahtuman musiikkiin (-0,30), myytavéana olleiden
kahvilatuotteiden laattuun (-0,27) seké turvallisuuteen liittyvissa alakohdissa. Eroja esiintyi
my06s henkilbkunnan asiantuntevuuteen ja kilpailukanslian toimintaan koskevissa kohdis-
sa. Suurkuluttajat olivat keskiarvoa tyytyvaisempia tuotekassiin (+0,24), myyntipalvelui-
den sujuvuuteen (+0,19), myytavana olleiden tuotteiden hintatasoon (+0,19) seka alkuver-
ryttelyyn (+0,13). Taulukossa 9 on kuvattuna teknisen laatu-ulottuvuuden osatekijoiden
keskiarvojen jakautuminen eri osallistujaprofiilien mukaan. Tummennetulla olevat pisteet
ovat osa-alueen korkeimman arvosanan saaneita, kun taas punaisella varilla on merkitty

osa-alueen heikoimmat pisteet kerannyt vaihtoehto.

Taulukko 9 Teknisen laatu-ulottuvuuden arvosanojen jakautuminen eri asiakasprofiilien

valilla
. Aikaisempia osallistumisia
Teknisen laatu-ulottuvuuden osatekijat
0 1 <5 kaikki

Tapahtuman ajankohta vuodenaikaan ndhden 4,44 4,72 4,58 4,54
Turvallisuus 4,54 4,64 4,29 4,51
Tapahtuman aikataulut 4,48 4,58 4,41 4,47
Huoltopisteet reitilla 4,37 4,47 4,44 4,40
Huoltopalvelut juoksun jalkee 4,39 4,36 4,36 4,38
Jarjestajahenkilskunnan asiantuntemus 4,43 4,37 4,23 4,36
Myyntipalvelujen sujuvuus 4,29 4,56 4,50 4,31
Kilpailukanslian toiminta 4,34 4,42 4,16 4,31
Aanentoisto 4,30 4,33 4,29 4,29
Tulospalvelu 4,14 4,44 4,31 4,26
Jarjestajahenkilokunnan saavutettavuus 4,30 4,13 4,21 4,21
Tuotekassin sisaltd 4,02 4,07 4,37 4,13
Alkuverryttely 3,99 4,17 4,19 4,06
Musiikki tapahtumassa 4,21 4,17 3,67 3,97
Myytavana olleiden kahvilatuotteiden laatu 3,85 3,83 3,50 3,77
Myytavana olleiden tuotteiden hintataso 3,63 3,57 3,78 3,59
Myytavana olleiden kahvilatuotteiden valikoima 3,55 3,11 3,55 3,48
Yhteensa 4,19 4,23 4,17 4,18
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7.6 Avoin palaute ja suositteluhalukkuus vuonna 2013

Avoimen palautteen perusteella vastaajat olivat kaikkein tyytyvaisimpia tapahtuman reittiin
(46 % vastanneista), tunnelmaan tapahtumassa (34 % vastanneista) seka jarjestelyiden
sujuvuuteen (20 % vastanneista). Myds tapahtuman tapahtuman huoltoon liittyvat tekijat
seka lahtojarjestelyt yksittdisena tekijana kerasivat useamman maininnan. Taulukossa 10.

on nahtavissa vastausten jakautuminen 10. yleisimp&an luokkaan.

Taulukko 10 Mihin olit tyytyvainen (N=320)

Tyytyvaisyyden kohde 1. 2. 3. Yht %
Reittiin liittyvat tekijat 111 27 8 146 46 %
Tunnelma tapahtumassa 24 72 12 108 34 %
Jarjestelyiden sujuvuus 30 18 16 64 20 %
Huoltoon liittyvat tekijat 9 30 18 57 18 %
Lahto 24 9 12 45 14 %
Osallistujamaara 5 12 16 33 10%
Saa 9 9 12 30 9%
Ajankohta 3 7 12 22 7%
Tuotekassi 3 9 9 21 7%
Kannustus 6 9 4 19 6 %
Mainintoja yhteensa 224 202 119 545

Tapahtuman tyytymattdmyyden kohteita kartoittavaan kysymykseen vastasi 286 henkea.
Kysymykseen oli mahdollista antaa 1-3 vastausta. Kaikkein tyytymattéminpa vastaajat
olivat tapahtuman WC-tiloihin, noin joka viiden vastaajista ilmoitti olleensa tyytymaton ta-
pahtuman WC-jarjestelyihin. 16 % vastaajista oli kokenut pysakaintiin liittyvat jarjestelyt
puutteellisiksi. Lahes yhta monta vastaajaa toivoivat tapahtuman huoltoon parannusta (16
% vastaajista). Lisaksi yli 10% vastaajista oli tyytymatdn tapahtuman opasteisiin ja hin-

taan. Vastausten jakautuminen eri luokkiin on tarkemmin kuvattuna taulukossa 11.

Taulukko 11 Tyytymattdmyyden kohteet 2013 (n=286)

Tyytymattomyyden kohde Mainintoja %

WC-tilat 62 22%
Pysakointi 47 16 %
Huoltoon liittyvat tekijat 45 16 %
Opasteet 32 11%
Hinta 28 10%
Tuotekassi 14 5%
T-paita 10 3%
Reittiin liittyvat tekijat 8 3%
Viliaika 5 2%
Lahtojarjestelyt 6 2%
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Suositteluhalukkuutta mittaavaan kysymykseen vastasi 348 henkilda. Naista 226 voidaan
luokitella suosittelijoiksi, 110 neutraaleiksi ja 12 arvostelijoiksi. Nettosuositteluluvuksi kaik-
kien vastaajien osalta muodostui 61,5. Suositteluhalukkuuden jakautumista eri

osallistujaryhmien mukaan on kuvattu taulukossa 12.

Taulukko 12 Suositteluhalukkuuden jakautuminen eri asiakasprofiilien valilla

Osallistumisia 1 2 3 4 5 Yhteensa keskiarvo suositteluluku
<5 0 0 3 15 39 57 4,63 66,2
1 0 0 1 19 40 60 4,65 65,9
0 0 0 1 52 85 138 4,60 60,9
kaikki vastaajat 0 1 11 110 226 348 4,61 61,5

Kyselyn vastauksien mukaan tapahtuman suurkuluttajat ovat kaikkein halukkaimpia suo-
sittelemaan tapahtumaa muille. Heidan nettosuositteluluvuksi muodostui 66,2 kun tapah-
tuman ensi kertalaisilla vastaava luku oli 60,9 ja toista kertaa mukana olleiden osalta luku
oli 65,9.

7.7 Tyytyvaisyyskyselyiden tuloksien vertailu

Seuraavaksi tarkastellaan vuoden 2012 ja 2013 kyselytuloksien vélisia eroja. Vuoden
2012 tyytyvaisyyskyselyyn saatiin vuoden 2013 kyselyyn verrattuna 43 vastausta enem-
man. Kyselyjen otannat olivat demograafisten tekijdiden osalta keskendan hyvin saman-
kaltaisia eiké keskiarvoja tarkastellessa esiintynyt naiden valilla 5 % suurempia eroavai-
suuksia. Nain ollen kyselyiden tulokset ovat keskenaan vertailukelpoisia. Tarkastelen ky-
selyiden valilla esiintyneita eroavaisuuksia tarkemmin palvelun laatu-ulottuvuuksien kaut-

ta.

Vuoden 2012 kyselyn pohjalta tehdyt kehitystoimenpiteet palvelumaiseman laatutekijéihin
liittyen nayttavat tehonneen. Kokonaisuudessaan palvelumaiseman laatutekijoiden yh-
teenlaskettu keskiarvo nousi 0,22 pistetta 3,79 pisteesta 4,01 pisteeseen. Kyselyiden
mukaan isoimmat parannukset ovat tapahtuneet niilla sektoreilla, joihin paatettiin vuoden
2012 tutkimuksen pohjalta panostaa. Suurimmat muutokset on havaittavissa pysakoinnin
ja we-tilojen osalta, joissa kaikissa keskiarvo parantui yli puolen numeron verran. Suuresta
parannuksesta huolimatta on hyva huomioda néiden tekijoiden olevan edelleen
palvelumaiseman laatutekijdiden heikoimmat arvosanat kerddva osa-alue. Myos
siirtyminen kapeampaan laht6jarjestelyyn seka brutto- ja nettoajanoton kayttdonotto on
tuloksien perusteella otettu vastaan hyvin ja lahtdalueen toimivuuden osalta keskiarvo on

parantunut 0,24 pistettd 4,12 pisteesté 4,36 pisteeseen. Kaikkieen opasteiden uudelleen
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asettelu ja lisdys on nostanut keskiarvoja pukuhuoneiden ja suihkutilojen osalta.
Edellisvuoteen verrattuna vuoden 2013 kyselyn perusteella kehitystoimenpiteista
huolimatta tapahtumatorin toiminta ja ruokailutilat on arvioitu edellisvuotta heikommin
arvosanoin. Tapahtumatorin keskiarvo laski 0,16 pistettd 3,67pisteesté 3,51 pisteeseen.
Yhtena selittavana tekijana télle voi olla tapahtumapaivana ennen I&htoa ollut kolea saa,
mink& johdosta osallistujat ovat hakeutuneet sisatiloihin.

Funktionaalisen laatu-ulottuvuuden keskiarvo parani 0,12 pistetté 3,98:sta 4,10 pistee-
seen. Funktionaalisen laadun osalta uuden ilmoittautumisjarjestelman kayttoonotto nayt-
téda sujuneen varsin hyvin ja keskiarvollisesti verrattuna nousua on tapahtunut 0,13 pistet-
ta. My0s toisen kuuluttajan mukaanotto on koettu selvasti positiivisena asiana ja tapahtu-
makuulutuksien keskiarvo nousi 3,88 pisteesta 4,26 pisteeseen. Sahkdisen uutiskirjeen
my6ta suoramarkkinointi on koettu parantuneen hieman (sisallén tuotosta kiinni), samoin
helsingin uutisten kanssa tehdylla yhteistydlla nayttda olevan vaikutusta ennakkotietoihin
mediassa. Sen sijaan tapahtuman uutisointi on laskenut entisestdan ja on edelleen funk-

tionaalisen laatutekijan selkeasti heikoin osa-alue 2,67 pisteen keskiarvolla.

Koko kyselyn suurin muutos saatiin aikaiseksi alkuverryttelyn osalta, jossa
kehitystoimenpiteiden jalkeen vastaajien arvosanojen keskiarvo nousi perati 1,44 pistetta
aiemmasta 2,62 pisteesta 4,06 pisteeseen. Myos lisdantynyt aanentoistokapasiteetti ja
sitd kautta myds paremmin kuulunut musiikki sekd paremmin onnistuneen
kumppanimyynnin tuoma runsaampi tuotekassi on arvioitu edellisvuotta paremmiksi.
Retitille lisattyjen suolakurkkujen ja energiageelien my6té huoltopisteiden laatu on arviotu

0,21 pistetta korkeammaksi.

Teknisen laadun osalta myytavana olleiden kahvilatuotteiden laatu ja valikoima sek&
myyntituotteiden yleinen hintataso ovat saaneet tuloksien valossa edellisvuotta
heikomman keskiarvon. Suurin pudotus on tapahtunut kahvilatuotteiden valikoiman osalta

jossa laskua on tapahtunut -0,26 pistetta.

Paakaupunkijuoksun osalta tapahtumaan kyselyihin vastanneet sai osallistumaan ensisi-
jaisesti tapahtuman reittiin liittyvat vetovoimatekijat, mutta myds sijainnilla ja ajankohdalla
oli suuri merkitys. Tapahtuman reittiin liittyvat tekijat oli molempina vuosina suurin tyyty-
vaisyyden kohde. Myds 3 seuraavaksi eniten mainintoja kerannytta seikkaa olivat taysin
samoja. Tapahtuman suositteluhalukkuus oli molempina vuosina korkea. Net Promoter
Score menetelmalld laskettava nettosuositteluluku laski kuitenkin aavistuksen vuoden
2012 64,2 pisteesta 61,5 pisteeseen.
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8 Pohdintajajohtopaatokset

Tassa luvussa kokoan yhteen tutkimuksen keskeisimmat tulokset ja niihin liittyvat johto-
paatokset, seka pyrin esittamaan kehitystoimenpiteitd tapahtuman edelleen kehittamisek-
si. Tutkimustulosten perusteella muodostetut tapahtuman vahvuudet, heikkoudet seka

mahdollisuudet ja uhkakuvat esitetdan omina alalukuinaan.

Tutkimuksella tavoitettiin molempina kyselykertoina reilut 35 % Paakaupunkijuoksun osal-
listujista. Kyselyiden vastausprosenteiksi muodostui vuoden 2012 osalta 47 % ja vuoden
2013 osalta 44 %. Vastausprosentteja voidaan pitaa séahkaisille kyselyille hyvina lukuina.
Kyselyiden otannat olivat taustatekijoiden osalta hyvin samankaltaisia ja ne korreloivat
hyvin koko tapahtuman osallistujaprofiilin. Kysymyspatteriston vastausten arvosanojen
keskiarvot vaihtelivat vuoden 2012 osalta 2,62:n ja 4,73:n valilla ja keskihajonnat sijoittui-
vat vdlille 0,46 ja 1,15. Vuoden 2013 osalta arvosanojen keskiarvot vaihtelivat 2,67:n ja
4,82:n valilla, keskihajontojen sijoittuessa 0,46:n ja 1,27:n vélille. Tulokset olivat siis talta
osin varsin yhtenevaiset. Myds avoimien kysymysten kautta saatiin molemmilla kerroilla
kattavasti palautetta, joskin toisella kerralla palaute jai vastausten maaralla mitattuna sel-
kedasti edellisestéd vuodesta. Tutkimuksen vastauksien perusteella vuoden 2012 kyselyn
pohjalta tehdyilla kehitystoimenpiteilla nayttaisi olleen positiivisia vaikutuksia tapahtuman

asiakastyytyvaisyyteen.

Taustakysymysten perusteelle vastaajista suurin osa on 35—44- vuotiaita korkeasti koulu-
tettuja, hyvassa tydasemassa tydskentelevia ja hyvin toimeentulevia miehia ja naisia. Jos-
kin tutkimuksen perusteella osallistujista on eroteltavissa selkeitd profiileja aiempien osal-

listumisten perusteella.

Tuloksien valossa tapahtuman suurkuluttajat ovat arviossaan kaikkein kriittisimpia, mutta
toisaalta taas parhaimpia suosittelijoita. Tama luultavasti selittyy silla, ettéd kokemuksen
myotd heidan odotus- ja vaatimustasonsa tapahtumaa kohtaan ovat nousseet. Tapahtu-
manjarjestajan pitaisikin kehittdd kokoajan uusia ideoita ja nostaa palvelun tasoa, pitaak-
seen vakioasiakkaat tyytyvaisind. Tapahtumaan ensimmaisté kertaa osallistuvien osalta
tiedonhankinta kanavana kavereilta saatavat tiedot (word-of-mouth) olivat muita ryhmia
suuremmassa roolissa. Tarkemmin ajateltuna tdma vaikuttaa melko loogiselta, silla en-
simmaista kertaa osallistuvalla ei ole tapahtumasta omakohtaista kokemusta, kun taas
tapahtumaan uudelleen osallistuvalla henkil6lla on aikaisemmasta osallistumisesta saatu
ennakkokasitys tapahtumaan liittyen. Mielenkiintoista oli myos havaita tapahtumaan toista

kertaa osallistuvien olleen kaikkein tyytyvaisimpia palvelun laatuun. Asia voinee selittya
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ensimmaisen vuoden kyselytuloksien pohjalta tehtyjen kehitystoimenpiteiden vaikutuksel-

la, mutta ilman tarkempaa jatkotutkimusta asiasta ei saada varmuutta.

Tapahtuman suurkuluttajien suurempaa suositteluhalukkuutta tulisi hyddyntaa tehok-
kaammin tapahtuman uusasiakashankinnassa. Yksi tapa voisi olla integroida tyytyvai-
syyskysely osaksi asiakashallintajarjestelméé. Kun asiakkaat on tunnistettu suosittelijoiksi,
pitaisi pyrkia tekemaén suosittelu heille mahdollisimman helpoksi ja palkitsevaksi. Kuten
tuloksista huomataan, ei korkea suositteluhalukkuus valttAmattd johda vield itse suositte-
luun. Suosittelua voisi koettaa lisatéa esimerkiksi erindisien kaverikampanjoiden myota.
Tuomalla tapahtumaan mukaan yhden kaverin osallistuja voisi itse hyotya siita esimerkiksi
pienen alennuksen myota. Tuomalla neljd voisi osallistuja saada oman ilmoittautumisensa

veloituksetta

Tapahtuman kaikilta kolmelta laatu-ulottuvuudelta oli [6ydettavissa selkeita vahvuuksia

seka selkeita kehityskohteita. Osallistujien yleisin osallistumissyy tapahtumaan oli tapah-
tuman reittiin liittyvat tekijat. Myos tapahtuman sijainti ja ajankohta vaikuttivat merkittavasti
osallistumispaatokseen. Kaikkein eniten kehitettavaa on tuloksien perusteella tapahtuman

viestintaan liittyvissa osa-alueissa.

8.1 Tapahtuman vahvuudet

Kyselyiden perusteella tapahtuman ehdottomaksi vahvuudeksi nousevat reittiin liittyvat
tekijat. Padkaupunkijuoksun reitti on vastaajien mielesta Helsingin keskuspuiston luon-
nonkauniissa maisemissa jalkoja saastavalla hiekka-alustalla juostuna uniikki kokemus.
Viipurin Urheilijoiden vuosien saatossa tapahtumienjarjestamisesta hankkiman kokemuk-
sen myo6tad tapahtuman ydintoiminnot ovat hyvin organisoituja. Jarjestelyt toimivat sujuvas-
ti ja henkilékuntaa on paikalla tarpeeksi palvelemassa osallistujia. Sujuvien jarjestelyiden
myo6td osallistuminen on vaivatonta ja tunnelma vilpitonta. Myos tapahtuman pitkat perin-
teet luovat tapahtumalle oman tunnelmansa ja se on olemassaolonsa aikana onnistunut
keraamaan oman vannoutuneen kavijakuntansa. Hyvin onnistuneista tapahtumista kertoo

my0s osallistujien vahva halukkuus suositella tapahtumaa muille.

8.2 Tapahtuman heikkoudet

Tapahtuman suurimmat kehityskohdat liittyvat tapahtuman viestintaan ja markkinointiin
seka tapahtuman palvelumaisemaan liittyviin toimitiloihin. Tapahtumapaikan pysékdintika-
pasiteetti on tapahtuman kokoon nahden riittAmaton ja sita kautta tapahtumapaikka on
hankalasti saavutettavissa. Myds WC-tilat koetaan riittamattémiksi ja epasiisteiksi. Suu-

rimmaksi haasteeksi nden kuitenkin tapahtuman viestinn&n parantamisen. Tutkimustulos-
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ten perusteella viestinta on riittaméatonta ja se ei ole tarpeeksi saanndllista ja johdonmu-
kaista. Tapahtuman viestinta ja markkinointisuunnitelman laadintaa on jatkossa syyta
kiinnittd& suurta huomiota. Sek& markkinoinnissa etté viestinnassa tulisi tuoda tapahtu-

man vahvuuksiksi tunnistettuja elementteja vahvemmin esille.

8.3 Mahdollisuudet ja uhkat

Tutkimuksen tuloksien perusteella voidaan todeta tapahtumajarjestelyiden laadun olevan
korkealla tasolla ja nykyiset asiakkaat sangen tyytyvaisia tapahtumaan. Tapahtuma ei
kuitenkaan ole onnistunut kasvattamaan suosiotaan vakimaaralla mitattuna. Suurin yksit-
tainen tekija lienee viestinnan heikkous. Mikéli tapahtumajérjestéja ei onnistu viestimaan
muille tapahtuman laadukkuudesta jaa kasvu sattuman ja suosittelijoiden varaan. T&han
liittyy tapahtuman osalta selkea uhka ja mahdollisuus. Onnistuessaan jatkossa viestinnas-
sa aiempaa paremmin ei tapahtuman kasvulle ole suuria rakenteellisia tai laadullisia estei-
ta. Jos taas viestinndn laadukkuus sailyy nykyisella tasolla vaarana on, ettéa nykyisten
osallistujien ikdantymisen myo6ta tapahtuman osallistujamaarien lasku ja sita kautta tapah-

tuman naivettyminen.

Tutkimuksesta saatujen tuloksien ja asiakasprofiilien my6ta viestintd ja markkinointi on
my6s mahdollista kohdentaa kohderyhmaa ja asiakasprofiileja paremmin vastaaviksi.
Myds tapahtuman yleista olemassa oloa ja profiilia tulisi tarkastella lahemmin. Tapahtuma
ei ole tyypillinen urbaanissa kaupunkimaisemassa juostava puolimaraton, mutta se ei
myo6skaan ole puhdas polkujuoksu tapahtuma, vaan jotain talta valilta. Tapahtuman reitin
ainutlaatuisuus ja vetovoimaisuus erottuu kyselysta niin selkeana vahvuutena etta sen
ympérille on mahdollista rakentaa profiiliitaan selkeasi kilpailijoistaan erottuva tapahtuma.
Reitin ainutlaatuisuus ja sen sijainti Helsingin keskuspuistossa tulisi tuoda esiin kaikessa

tapahtumaan liittyvassa viestinnassa ja markkinoinnissa.
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9 Arviointi

Tassa luvussa arvioidaan tutkimuksen reliabiliteettia, validiteettia seka kyselylomakkeiden
ja saatteiden onnistumista. Kappaleen lopuksi arvion vield tutkimusprosessin onnistunei-

suutta kokonaisuudessa seka opinnaytetydn tuloksien tuomaa hyotya toimeksiantajalle.

9.1 \Validiteetti ja reliabiliteetti

Seka validiteetti etta reliabiliteetti mittaavat tutkimuksen luotettavuutta. Validiteetilla pyri-
taén selvittamaan miten hyvin tutkija on onnistunut siirtAmaan teorian mittariin eli onko
onnistuttu mittaamaan tutkimusongelman kannalta oikeita asioita. (Vilkka 2007,150.) Re-
liabiliteetilla puolestaan tarkoitetaan tutkimuksen pysyvyytta. Tutkimustuloksien tulisi py-
sya muuttumattomina tutkimusta toistettaessa ja mittauksen antamat tulokset eivét saisi
olla sattumanvaraisia. Reliabiliteetti voidaan varmistaa esimerkiksi kahden tai useamman
arvioijan paatyessa samaan tulokseen tai, jos kahdella eri tutkimuskerralla samaa henki-
I64 tutkittaessa paadytddn samanlaiseen tulokseen. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2009,
231.)

Yhtena tutkimusongelmana oli selvittdd tapahtuman palvelun laadun ja asiakastyytyvai-
syyden taso osallistujien nakékulmasta. Teoriapohjaksi valitut palvelun laadukkuus ja
asiakastyytyvaisyys tukivat hyvin ongelman selvittamista. Konseptualistisen mallin mukai-
nen palvelun laatutekijdiden jaottelu laatu-ulottuvuuksiin sopi hyvin kyselylomakkeen ana-
lysointiin ja sen avulla kysely pystyttiin purkamaan selkeisiin mitattaviin kokonaisuuksiin.
Runsaalla kysymysmaaralla pyrittiin kasittelemaan tutkimusongelma kattavasti. Tutkimuk-

sella saatiin vastaus tutkimusongelmaan.

Laatu-ulottuvuuksien soveltaminen kysymyksien analysointiin aiheutti jossain maarin
my0s haasteita ja osan kysymyksista olisi voinut sijoittaa myds, johonkin muuhun ulottu-
vuuteen. Kysymysten luokittelu eri laatu-ulottuvuuksiin onkin riippuvainen tutkijan n&ko-
kulmasta asiaan. Kysymyksien luokittelulla ei ole kuitenkaan vaikutusta siihen, miten vas-
taaja on ymmartanyt kysymykset. Virheellisesti taytettyja lomakkeita ei esiintynyt, joten

ohjeistusta lomakkeen tayttdmiseen voidaan pitaa riittavana.

Kyselyssa kaytetty viisiportainen vastaus-asteikko, jossa numero 1 vastasi vaittamaa hy-
vin tyytymé&ton ja numero 5 vaittdmaa hyvin tyytyvainen oli mielestani selkea ja antoi kat-
tavasti tietoa. Vastausvaihtoehdon 3 "en osaa sanoa” saattoi tulkita joko, niin etta vastaa-
jalla ei ollut kokemusta asiaan liittyen tai h&nella ei ollut mielipidetta asiaan. Myos kysely-

lomakkeen pituus saattoi johtaa useampiin "en osaa sanoa” — vastauksiin, mik& osaltaan
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heikentaa tutkimuksen validiteettia. Toisaalta vastausvaihtoehdon kokonaan poisjattami-
nen olisi saattanut johtaa siihen, ettd suurempi osa vastaajista olisi jattanyt kysymykseen
kokonaan vastaamatta. Tutkimuksen kysymyspatteristo pohjautui jo useamman kerran
aikaisemmin kaytossa olleeseen malliin, mikd osaltaan lisasi kyselyn ja siitd saatavien

tuloksien luotettavuutta.

Kyselyn otokset vastasivat noin kolmasosaa tapahtuman kokonaisosallistujamaarasta
eika tuloksia néin ollen voida yleistéa koskemaan kaikkia tapahtuman osallistujia. Tutki-
muksessa kaytetty kysely suoritettiin kahdesti ja tutkimustuloksien voidaan todeta olevan
yhtenevaisia keskenaan, mika lisaa tutkimuksen reliabiliteettia. Molempien kyselyiden
vastausprosentit olivat hyvat ja otokset kokonaisuudessaan kattavia. Tassa tytssa kaytet-
tya tyytyvaisyyskysely on toistettu my6s vuosina 2014 ja 2015, mutta opinnaytetyssa
keskityn tarkastelemaan vuosien 2012 ja 2013 kyselyita. Tutkimuksessa keskityttiin tar-
kastelemaan asiakastyytyvaisyytta ainoastaan palvelun laadun nakdkulmasta, jattaen
muut asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat osa-alueet, kuten tilannetekijat ja yksilotekijat
huomioimatta. Nain ollen tehty kyseinen tutkimus ei ole kattava tyytyvaisyystutkimus vaan
kyseessa on tyytyvaisyyskysely tapahtuman laadusta vuosien 2012 ja 2013 paakaupunki-

juoksuissa.

9.2 Tutkimusprosessin onnistuminen

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa osallistujien mielikuva Paédkaupunkijuoksun palvelun
laadukkuudesta vuosien 2012 ja 2013 tapahtumassa ja laatia sen pohjalta kehitysehdo-
tuksia tapahtuman jatkoa varten. Lisaksi haluttiin saada selvittda osallistujien suositteluha-
lukkuutta ja mietti& toimenpiteita suositeltavuuden lisddmiseksi. Koen tutkimuksen onnis-
tuneen talta osin varsin hyvin ja tutkimuksen my6ta tapahtuman vahvuudet ja kehityskoh-
teet ovat selkeasti tunnistettavissa. Tutkimuksessa saatuja tuloksia on jo hyddynnetty on-

nistuneesti tapahtuman kehitystydssa.

Tutkimuksen teoriaperusta tuki mielesténi varsin onnistuneesti tutkimuksen tavoitteiden
saavuttamista ja kyselyn analysointi palvelu-ulottuvuuksien mukaan tuntui luontevalta.
Suositteluhalukkuuden osalta tutkimus olisi voinut olla laajempi. Pelk&n suositteluhaluk-
kuuden selvittamisen sijaan, jatkossa olisi syyta selvittéda suositteluhalukkuuteen vaikutta-
via syité ja keinoja suositteluhalukkuuden lisdamiseksi. Kyselyssa voitaisiin esimerkiksi
kysy& mita tapahtumassa tulisi kehittaa, jotta vastaaja olisi valmis antamaan paremman
arvosanan suosittelua mittaavaan kysymykseen. Kysymyspatteristo oli myds varsin laa-

jamittainen ja kyselyné vastaajille varsin pitkd. Tahan ratkaisuun paadyttiin, jotta tapah-
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tuman osallistujaprofiili ja kehitysalueet saataisiin kunnolla kartoitettua. Jatkossa kun kehi-

tyksen painopistealueet ovat selvilla, riittdnee laadun seuraamiseen lyhyempikin kysely.

Kokonaisuudessaan tutkimusprosessi on kestanyt useamman vuoden ja sen myo6ta ai-
neistoa on kertynyt mittavasti. Tutkimuksen laajuus on omalta osaltaan vaikeuttanut aihe-
alueen rajausta ja useamman tutkimuksen my6téa yksittaisesta tutkimuksesta saatujen
tulosten analysointi ei kenties ole ollut niin tarkkaa, kuin se olisi saattanut olla, jos tutkimus
olisi suoritettu vain kerran. Toisaalta mittavan aineiston myota tuloksien keskinaisia vertai-
luja ja suhteita olisi voinut tarkastella viela nykyistéa laajemminkin. Kahden tutkimuksen
kasittely ja niiden keskinéinen vertailu samassa tutkimuksessa osoittautui haasteelliseksi
opinnaytetyon kirjoittamisen ja tuloksien esittdmisen kannalta. Jouduin kayttdmaan tutki-
musprosessin ja tuloksien esitystapaan erityista huomiota, jotta tyd ei hyppisi aiheesta

toiseen ja kokonaisuus valittyisi lukijalle selkedna ja johdonmukaisena.

Oman haasteensa opinnaytetyon toteutukselle toi my6s roolini ja tydsuhteeni tapahtuman
toimeksiantajalle. Tutkimustuloksia pyrittiin hyddyntamaan mahdollisimman tehokkaasti ja
tutkimustyon fokus keskittyi voimakkaasti kaytdnndn toimenpiteisiin, jolloin tuloksien kir-

jaaminen varsinaisen opinnaytetyénmuotoon osoittautui ajankaytdllisesti haasteeksi.

Kaikkiaan olen varsin tyytyvdinen opinnaytetydstd muodostuneeseen kokonaisuuteen.
Opinnaytetyon pohjalta koen hydtyneeni tydsta henkilokohtaisesti ammatillisella tasolla
tiedon karttumisen myo6téa. Myos tutkimuksen toimeksiantaja on tutkimuksen myo6té saanut
selke&n kuvan tapahtuman osallistujaprofiilista, palvelun laadukkuudesta, suositteluhaluk-

kuudesta seka konkreettisia kehitysehdotuksia ja toimenpiteité jatkoa varten.
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Liitteet

Liite 1. Vuoden 2012 tyytyvaisyyskyselyn saatekirje

Arvoisa vastaanottaja!

Osallistuit viime sunnuntaina (30.9.2012) jarjestettyyn paakaupunkijuoksu-tapahtumaan.

Pyrimme kehittdmaan tapahtumaa entista onnistuneemmaksi ja

siksi haluammekin kartoittaa osallistujien mielipiteitd ja kokemuksia padkaupunkijuoksusta
osallistujakyselyn avulla. Kysely on samalla osa Haaga-Helian ammattikorkeakoulussa tehtavaa
opinnadytetyotd, jonka tarkoituksena on kehittaa pdakaupunkijuoksua.

Kyselyyn vastaaminen tapahtuu Internetissé ja kestda noin 15 minuuttia.
Suurin osa kysymyksistd on monivalintakysymyksia ja vastaukset kasitellaan nimettdmia.

Vastausaikaa on sunnuntaihin 14.10.2012 saakka. Vastaamalla autat meitd kehittdmé&an tapahtumaamme
ja palvelemaan Teita osallistujia entistd paremmin. Vastaajien kesken arvomme kolme 150€ arvoista
lahjakorttia Mikonkadun Intersportiin sekd kymmenen ilmaista osallistumista ensi vuoden
Pasdkaupunkijuoksuun (29.9.2013).

Vastaamaan péaset oheisesta linkista:
http://www.webropolsurveys.com/S/F58D86239AE7CB02.par

Kiitokset arvokkaista tiedoista ja tarkeista mielipiteistédnne!

Kunnioittaen,

’ er;ﬂﬁ‘, = :
W e
Ville Hyvérinen
toiminnanjohtaja

Viipurin Urheilijat ry
myllypurontie 1

00920 Helsinki

0400964 125
ville.hyvarinen@viipurinurheilijat.fi

www.viipurinurheilijat.fi
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Liite 2. Vuoden 2012 tyytyvaisyyskyselylomake

Y PAAKAUPUNKIJUOKSU
No Smoking Kavely ja Sauvakavely

PAAKAUPUNKIJUOKSU 2012 OSALLISTUJAKYSELY

PERUSTIEDOT

Sukupuoli?
O Mies (O Nainen

Iki?

O alle 18 -vuotias
O 18-24 -vuotias
O 25-34 -vuotias
O 35-44 -vuotias
O 45-54 -vuotias
O 55-64 -vuotias
O yli 64 -vuotias

Ammattiasema?

O Yrittdja tai yksityinen ammatinharjoittaja
O Johtaja/johtavassa asemassa

O Ylempi toimihenkilo

O Alempi toimihenkild

O Tyontekija

O Opiskelija

O Kotiiiti tai -isd

O Tydéton
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O Elikeldinen

Koulutus?

Valitkaa ylinti suorittamaanne koulutusastetta vastaava vaihtochto.
O Peruskoulu tai kansakoulu

O Lukio

O Ammattikoulu

O Ammattiopisto / opistoaste

O Ammattikorkeakoulu

O Ylempi ammattikorkeakoulu (YAMK)

O Yliopisto - kandidaatin tutkinto

O Yliopisto - maisterin tutkinto

O Yliopisto - tohtorin tutkinto

O Jokin muu, mika?

Kotikunta?

Siviilisddty?

O Naimaton

O Kihloissa

O Naimisissa

O Rekisterdidyssd parisuhteessa
O Eronnut

O Leski

Bruttotulot kuukaudessa?

Bruttotulot = tulot ennen veroja ja muita vihennyksii
O 0-999 €/kk

O 1000 - 1999 €/kk

O 2000 - 2999 €/kk
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O 3000 - 3999 €/kk
O 4000 - 4999 €/kk
O 5000 €/kk tai yli

Mille matkalle osallistuit tapahtumassa?

O 1/2- maratonille

O 1/4- marotonille
O 6.5 kmkavelyyn

Kuinka monta kertaa aikaisemmin olet osallistunut Padkaupunki
juoksutapahtumaan?

Mistd sait itsellesi tirkeimmit tiedot tapahtumasta?
Huom! Voit rastittaa kaksi er1 vaihtoehtoa.

[] Tapahtuman verkkosivuilta

[ ] Sosiaalisesta mediasta (Facebook, Twitter)

[ ] Juoksufoorumi.fi -verkkosivulta

[] Blogikirjoituksista

[ ] Muualta internetisti, misti?
[] Juoksija -lehdestz
[ ] Sanomalehdesti

[ ] Radiosta

[] Kavereilta ja tuttavilta
[ ] Muualta, misti?
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Osallistuitko tapahtumaan...?

O Yksin
O Ystivien kanssa
(O Perheenjisenten kanssa

O Tyokavereiden kanssa

O Jonkun muun seurassa, kenen?

ENNEN TAPAHTUMAA

Miten koit seuraavat tapahtumaan littyvit asiat ennen tapahtumaa?

alueelle

|

En
Hyvin Melko |losaall Melko Hyvin
tyytymétd||tyytymits || sano [[tyytyviine | tyytyviine

n n a n n
[Imoittautumisen O O O O O
sujuvuus
Osallistumismaksun O O O O O
suuruus
Suoramarkkinointi ennen O O O O O
tapahtumaa
Tapahtumaan liittyvit O O O O O
ennakkotiedot tapahtuman
kotisivuilla
Tapahtumaan liittyvit O O O O O
ennakkotiedot
tiedotusviilineissi
Pysikéintijirjestelyt O O O O O
Opastus tapahtuma- O O O

(HUOM! Jos vastasit 1 = Hyvin tyytymaéton tai 5 = Hyvin tyytyviinen, ole hyvé ja anna
lisdtietoja kyselylomakkeen lopussa kohdassa avoin palaute)
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TAPAHTUMAN AIKANA

Miten koit seuraavat tapahtumaan littyvit asiat tapahtuman aikana?

En
Hyvin Melko |[fosaa| Melko Hyvin
tyytymato || tyytymito || sano || tyytyviine || tyytyviine

n n a n n
Tunnelma O O O O O
tapahtumassa
Ystivien O O O O O
tapaaminen
Vuorovaikutus O O O O O
tapahtumassa
Kilpailukanslian O O O O O
toiminta
Jarjestijihenkilokunnan O O O O O
palveluhalukkuus
Jarjestdjdhenkilokunnan O O O O O
asiantuntemus
Tarjestdjdhenkilokunnan O O O O O
kvky kommunikoida
Tarjestdjdhenkilokunnan O O O O O
saavutettavuus
Tapahtuman O O O O O
aikataulut
Alkuverryttely O O O O O
Reitti O O @ O O
Huoltopisteet O © O O O
reitilla
Opasteet O O O O O
reitilla
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Tiedottanunen tapabhtumar O O O 0 O
aikana

Opastest tapahtuma- o o o 8. 9]
alueella

Yleisdpalvelut tapahtuma- o ] o O ]
alueella

Tulospalveln O o o o o
Tapahtuma-aluesn Q O O . O
naytttaulut

Tapahtumatori Q ] o o o

Tapahtuma-alueen O o o o @]
siisteys
Tapahtumakuulutukset o C = O O
. , o O o o o
Adnentoisto
Musitkki @] o o o O
tapahtumassa
{ oy \
Jarjestyksenvalvonta O O = O Q
Turvallisuwas © © = © O
O O o o o
Tapahtuman ajankohta
vuodenaikaan nihden

(HUMOM! Jos wastasit 1 = Hyvin fyytymiton tai 5 = Hyvin tyyiyvainen, ole hyva ja anna
lis&tietoja kyselylomakkeen lopussa kohdassa avoin palante)
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TAPAHTUMAN TILAT

Miten koit seuraavat tapahtuman tilothin liittyvat asiat?

En
Hyvin Melko Josaal] Melko Hyvin
yytymétsn|tyytymétinfsanoalfyytyvainenftyytyvanen)
Lifkkuminen o @] o O o
tapahtuma-alueella
Lahtoalueen o o o O o
tolmivims
Maalialueen O O o O o
toimivims
WcC- o o o O o
tilat
Pukulmonetilat o &) o o o
Peseytymistilat o o o O o
Ruokailutilat [ © o o] ¢ O

(HUIOD! Jos vastasit 1 = Hyvin tyytymitin tai 5 = Hyvin tyytyviinen, ole hyva ja anna
lisatietoja kyselylomakkeen lopussa kohdassa avoin palauate)

TAPAHTUMAN PATVELUT

Miten kot seuraavat tapahtuman kioski -ja myyntipalvelnhin hittyvat asiat?

Hywvin
tyytymétd
n

Melko

n

En
osaa

a

Melko

tyytymits | sano ftyytyviine

n

Hyvin
tyytyviine
n
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Myvytivani clleiden o o o 9] 8
kahvilatuotteiden
valikoima
Myvytivini olleiden O @] O o o
kahvilatmotteiden laam
[—— ——— —
Intersport O o O o o
myyvmald
Myvytivini olleiden O o O o o
tuotteiden hintataso
Myvyntipalvelujen O O O o o
SUJUVIILLS
Asiakaspalvelun O O O O o
laatm

(HUOM? Fos wastasit 1 = Hyvin tyytyméton i 5 = Hyvin tyyiyviinen, ole hyva ja anna
lizatietoja kysalylomakkeen lopussa kobdassa avoin palante)

TAPAHTUMAN JALKEEN

Miten koit seuraavat tapahtumaan littywat asiat tapahtuman jalkeen?

tapahtuman verkkesivuilla

En

Hyvin elko osaa [Melko Hyvin

tyytyméts ({ryytyméts fsano Jtyytyviine fvytyvime

n A n n
Huoltopalvelut jucksun o o o 8 o
jilkeen
Palkintojenjako o o o o o
Tapahtuman mutisointi O o O O O
mediassa
Tapahtuman mtisointi O O O O O
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Suocramarkkmoint o 0 o 8] o
tapahtuman jilkeen

Palautteenantomahdollisim ] Q 9] 8 o
g

(HUOM? Fos vastasit 1 =Hyvin tyytyméton i 5 = Hyvin tyytyviinen ole hyva ja anna
lisatietoja kyselylomakkeen lopussa kobdassa avoin palante)

AVOIN PALAUTE

Mitki kolme asiaa ovat muelestisi tirkeitd onnistuneessa
Juoksunapahtumassa?
Wolthe mainita 1-3 asiaa,

1.

Mamitsze 3 (Téarkemtd?) asiaa mitka saivat sinut osallistumaan tapahtumaan?
Voitte mainita 1-3 asiaa.

1.

Pt

Mihin asioihin olit entyisen tyytyvainen tapahtumassa?
Mainitse 1-3 seikkaa.
1.
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Mihin asioihin olit entyisen tyytymétin tapahtumassa?
Mainitse 1-3 seikkaa.
L

Suesittelisitko mulle Padkaupunkijuoksu tapahtumaan osallistumista
kokemustesi perusteella”
1 2 3 4 3
En missain tapauksessa O O O O o Eylld, ehdottomasti
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Jatithin alla vhteystietosi mikili haluat osallistua palkintojen arvontaan.
Nimi
Sdhkdpaost
Puhelin
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Liite 3 Vastaajien taustatiedot 2012 ja 2013 tyytyvaisyyskyselyissa

2012 2013
n % n %
Sukupuoli 432 389
Mies 229 0,53 211 0,54
Nainen 190 0,44 176 0,45
Ei kertonut 13 0,03 2 0,01
Siviilisaaty 432 389
Naimaton 105 0,24 77 0,20
Kihloissa 25 0,06 21 0,05
Naimisissa 254 0,59 235 0,60
Rekisterdidysséa parisuhteessa 2 0,00 8 0,02
Eronnut 31 0,07 26 0,07
Leski 3 0,01 2 0,01
Ei kertonut 12 0,03 20 0,05
Koulutus 432 389
Peruskoulu tai kansakoulu 5 0,01 5 0,01
Lukio 21 0,05 19 0,05
Ammattikoulu 22 0,05 15 0,04
Ammattiopisto/opistoaste 61 0,14 53 0,14
Ammattikorkeakoulu 74 0,17 74 0,19
Ylempi- Ammattikorkeakoulu 12 0,03 7 0,02
Yliopisto- kandidaatin tutkinto 24 0,06 17 0,04
Yliopisto -maisterin tutkinto 175 0,41 157 0,40
Yliopisto - tohtorin tutkinto 22 0,05 22 0,06
Jokin muu 13 0,03 6 0,02
Ei kertonut 3 0,01 14 0,04
Ammattiasema 432 389
Yrittgjé tai yksityinen ammatinharjoit-
taja 25 0,06 24 0,06
Johtaja/johtavassa asemassa 41 0,09 42 0,11
Ylempi toimihenkil®d 179 0,41 158 0,41
Alempi toimihenkild 64 0,15 53 0,14
Tyontekija 67 0,16 57 0,15
Opiskelija 25 0,06 13 0,03
Kotidaiti tai -isa 7 0,02 2 0,01
Ty6ton 6 0,01 5 0,01
Elakelainen 17 0,04 12 0,03
Ei kertonut 1 0,00 23 0,06
Bruttotulot kuukaudessa 432 389
<999¢€/kk 24 0,06 12 0,03
1000 - 1999€/kk 24 0,06 18 0,05
2000 - 2999€/kk 97 0,22 71 0,18
3000 - 3999€/kk 111 0,26 87 0,22
4000 - 4999€/kk 69 0,16 67 0,17
>5000€/kk 91 0,21 82 0,21
Ei kertonut 52 0,13
lka 432 383
<18 2 0,00 1 0,00
18-24 15 0,03 7 0,02
25-34 111 0,26 72 0,19
35-44 129 0,30 134 0,35
45 - 54 121 0,28 113 0,30
55- 64 38 0,09 44 0,11
>64 16 0,04 12 0,03
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Liite 4 Vuoden 2012 vastausten arvosanat ja keskihajonnat

[Imoittautumisen sujuvuus
Osallistumismaksun suuruus
Suoramarkkinointi ennen tapahtumaa

Tapahtumaan liittyvat ennakkotiedot tapahtuman kotisivuilla

Tapahtumaan liittyvat ennakkotiedot tiedotusvalineissa
Pysakdintijarjestelyt alaparkki (Pirkkolantie)
Pysakointijarjestelyt ylaparkki (Kaarelantie)
Opastus tapahtuma-alueelle

Tunnelma tapahtumassa

Ystavien tapaaminen

Vuorovaikutus tapahtumassa
Kilpailukanslian toiminta
Jarjestajahenkilokunnan palveluhalukkuus
Jarjestgjahenkilokunnan asiantuntemus
Jarjestgjahenkilokunnan kyky kommunikoida
Jarjestgjahenkilokunnan saavutettavuus
Tapahtuman aikataulut

Alkuverryttely

Reitti luontoympaéristossa

Huoltopisteet reitilla

Opasteet reitilla

Tiedottaminen tapahtuman aikana

Opasteet tapahtuma-alueella

Yleisopalvelut tapahtuma-alueella
Tapahtumatori

Tulospalvelu

Tapahtuma-alueen nayttétaulut
Tapahtuma-alueen siisteys
Tapahtumakuulutukset

Aanentoisto

Musiikki tapahtumassa

Jarjestyksenvalvonta

Turvallisuus

Tapahtuman ajankohta vuodenaikaan nahden
Liikkuminen tapahtuma-alueella

Lahtdalueen toimivuus

Maalialueen toimivuus

WC-tilat

Pukuhuonetilat

Peseytymistilat

Ruokailutilat (Uimahallin kahvio)

Myytavana olleiden kahvilatuotteiden valikoima
Myytavana olleiden kahvilatuotteiden laatu
Myytavana olleiden tuotteiden hintataso

Intersport Mikonkadun myymala torstai-lauantai 27.-29.9.

Myyntipalvelujen sujuvuus
Asiakaspalvelun laatu
Enervit

Powerade

Compressport

RunnersHigh

OneVision valokuvauspalvelu
Abuela Oy (SPI belt)
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4,41
3,64
3,65
4,14
3,17
3,14
2,91
3,78
4,35
4,43
4,11
4,30
4,31
4,31
4,24
4,13
4,38
3,60
4,72
4,13
4,25
3,85
3,79
3,80
3,65
4,13
3,66
4,30
3,95
4,00
3,70
4,31
4,40
4,53
4,31
4,10
4,36
3,12
3,81
3,74
3,63
3,76
3,96
3,66
4,26
4,24
4,27
4,08
4,19
4,17
4,16
3,18
4,25

Keskiarvo Keskihajonta

0,86
1,02
0,72
0,81
0,79
0,88
0,75
0,99
0,62
0,85
0,80
0,84
0,80
0,81
0,82
0,84
0,73
0,89
0,53
0,97
0,90
0,92
0,98
0,84
0,82
0,94
0,95
0,64
0,91
0,90
0,88
0,80
0,81
0,63
0,63
0,84
0,74
1,15
0,82
0,81
0,64
0,51
0,52
0,47
0,78
0,60
0,67
0,57
0,64
0,46
0,46
0,69
0,49




Huoltopalvelut juoksun jalkeen

Tuotekassin sisaltod

Palkintojenjako

Tapahtuman uutisointi mediassa

Tapahtuman uutisointi tapahtuman verkkosivuilla
Suoramarkkinointi tapahtuman jalkeen
Palautteenantomahdollisuus

En misséan tapauksessa - Kylla, ehdottomasti

4,22
3,73
4,06
2,72
3,87
3,60
4,35
4,68

0,79
1,00
0,79
0,71
0,85
0,55
0,78
0,58
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Osallistumisen maara
Tapahtuman uutisointi mediassa

Tapahtumaan liittyvét ennakkotiedot tiedotusvélineis-

Sa

Myytavana olleiden kahvilatuotteiden valikoima

Tapahtumatori

Pysakdintijarjestelyt ylaparkki (Kaarelantie)

Pysékaintijarjestelyt alaparkki (Pirkkolantie)

Ruokailutilat (Uimahallin kahvio)

Myytavana olleiden tuotteiden hintataso

WC-tilat

Suomen Fanituote

Tapahtuma-alueen nayttotaulut

Osallistumismaksun suuruus

Myytavana olleiden kahvilatuotteiden laatu

Suoramarkkinointi tapahtuman jélkeen

Suoramarkkinointi ennen tapahtumaa

Peseytymistilat

Enervit

Yleisopalvelut tapahtuma-alueella

Musiikki tapahtumassa

Pukuhuonetilat

Compressport

Alkuverryttely

Opastus tapahtuma-alueella

Vuorovaikutus tapahtumassa

Opasteet tapahtuma-alueella

RunnersHigh

Tapahtuman uutisointi tapahtuman verkkosivuilla

Elixia

Tuotekassin sisaltd

Palkintojenjako

Tiedottaminen tapahtuman aikana

Jarjestajahenkilokunnan saavutettavuus

Tapahtumakuulutukset

Ystavien tapaaminen

Tulospalvelu

Jarjestdjahenkildkunnan kyky kommunikoida

Aanentoisto

Liikkuminen tapahtuma-alueella

Tapahtumaan liittyvét ennakkotiedot tapahtuman koti-

sivulla

Kilpailukanslian toiminta
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0
2,76

3,25
3,55
3,50
3,67
3,63
3,71
3,63
3,80
3,60
3,60
3,88
3,85
3,73
3,89
3,85
4,00
4,01
4,21
4,10
4,31
3,99
4,10
4,10
4,10
4,12
4,14
4,21
4,02
4,28
4,09
4,30
4,25
4,25
4,14
4,33
4,30
4,28

4,31
4,34

SD
(0)
1,23

1,25
1,30
1,08
1,26
1,27
1,04
1,04
1,10
1,24
1,18
0,97
1,12
1,15
1,01
1,12
0,84
0,93
0,84
0,88
0,48
0,98
0,74
0,58
0,80
0,78
0,69
0,66
1,01
0,72
0,78
0,63
0,69
0,75
0,95
0,60
0,67
0,54

0,63
0,48

1
2,90

3,44
3,11
3,56
3,53
3,46
3,50
3,57
3,47
3,60
3,81
3,95
3,83
3,82
3,97
4,22
3,83
3,61
4,17
4,11
4,17
4,17
4,04
4,24
4,14
4,36
4,17
4,11
4,07
4,31
4,08
4,13
4,34
4,34
4,44
4,22
4,33
4,32

4,37
4,42

SD
(1)
1,17

1,16
1,36
1,19
1,37
1,32
1,15
1,13
1,17
0,89
1,23
0,95
0,98
1,13
0,76
0,73
0,98
1,13
0,76
0,99
0,41
1,10
0,85
0,57
0,82
0,50
0,70
0,68
1,02
0,48
0,98
0,77
0,67
0,63
0,68
0,66
0,47
0,47

0,49
0,66

<5
2,43

3,50
3,55
3,39
3,25
3,35
3,44
3,78
3,58
4,00
3,62
3,34
3,50
4,00
3,71
3,85
4,15
4,05
3,67
3,78
4,00
4,19
4,09
3,98
4,06
4,09
3,96
4,00
4,37
3,67
4,22
4,21
4,21
4,21
4,31
4,30
4,29
4,31

4,21
4,16

SD
(<5)
1,09

1,02
1,04
1,10
1,36
1,31
1,10
1,09
0,98
0,00
1,16
1,30
1,08
0,68
0,90
1,01
0,38
0,84
1,04
0,85
0,00
0,62
0,70
0,83
0,76
0,30
0,70
0,61
0,69
1,15
0,56
0,67
0,41
0,70
0,68
0,47
0,57
0,47

0,41
0,79

Yht.
2,67

3,40
3,48
3,51
3,53
3,56
3,59
3,59
3,67
3,67
3,68
3,76
3,77
3,81
3,86
3,94
3,96
3,96
3,97
3,98
4,06
4,06
4,09
4,09
4,11
4,11
4,12
4,12
4,13
4,14
4,14
4,21
4,26
4,26
4,26
4,27
4,29
4,30

4,30
4,31

SD
1,14

1,15
1,18
1,09
1,27
1,25
1,08
1,08
1,10
0,96
1,15
1,06
1,06
1,03
0,92
1,03
0,86
0,94
1,01
0,92
0,63
0,96
0,77
0,66
0,79
0,70
0,71
0,67
0,92
0,83
0,83
0,69
0,65
0,76
0,86
0,63
0,65
0,51

0,60
0,63



Myyntipalvelujen sujuvuus

Tapahtuma-alueen siisteys

Palautteenantomahdollisuus

Jarjestajahenkilokunnan palveluhalukkuus

Jarjestajahenkilékunnan asiantuntemus

Lahtéalueen toimivuus

Tunnelma tapahtumassa

Asiakaspalvelun laatu

Huoltopalvelut juoksun jalkee

Huoltopisteet reitilla

Jarjestyksenvalvonta

Intersport Mikonkaudn myymala torstai-lauantai

Tapahtuman aikataulut

Opasteet reitilléd

Turvallisuus

Maalialueen toimivuus

Tapahtuman ajankohta vuodenaikaan ndhden

limoittautumisen sujuvuus

Yleisarvio

Reitti luontoymparistossa
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4,29
4,34
4,39
4,41
4,43
4,40
4,40
4,38
4,39
4,37
4,45
4,32
4,48
4,45
4,54
4,47
4,44
4,54
4,61
4,81

0,57
0,60
0,63
0,55
0,50
0,65
0,57
0,64
0,68
0,77
0,56
0,80
0,62
0,80
0,64
0,77
0,85
0,77
0,50
0,49

4,56
4,41
4,41
4,37
4,37
4,34
4,44
4,30
4,36
4,47
4,62
4,46
4,58
4,44
4,64
4,46
4,72
4,55
4,65
4,89

0,53
0,67
0,50
0,60
0,63
0,73
0,59
0,73
0,68
0,75
0,49
0,51
0,59
0,67
0,48
0,67
0,45
0,60
0,52
0,32

4,50
4,25
4,28
4,29
4,23
4,30
4,31
4,45
4,36
4,44
4,18
4,61
4,41
4,47
4,29
4,57
4,58
4,56
4,63
4,84

0,52
0,55
0,60
0,67
0,70
0,66
0,57
0,51
0,75
0,76
0,68
0,50
0,83
0,61
0,69
0,60
0,60
0,77
0,59
0,37

4,31
4,34
4,35
4,36
4,36
4,36
4,37
4,38
4,38
4,40
4,40
4,44
4,47
4,47
4,51
4,52
4,54
4,56
4,64
4,82

0,63
0,59
0,63
0,60
0,59
0,71
0,63
0,60
0,66
0,77
0,59
0,69
0,67
0,72
0,62
0,67
0,73
0,72
0,52
0,46



