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Opinndytetyoni tarkoituksena oli 16yt4é kehitysehdotuksia Poriin jérjestettavélle uu-
delle nostalgia henkiselle tapahtumalle, Kirvatsin Jytédlle. Kirvatsin Jyta jérjestettiin
Porin Kirjurinluodossa 29.7.2015. Tutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden mielipiteita
ja tyytyvaisyytta, jotta tapahtumaa voitaisiin kehittd4 seuraaviin vuosiin. Asiakastyy-
tyvéaisyyskysely toteutettiin paikanpaélld tapahtumassa. Asiakkaat haastateltiin ja

vastaukset nauhoitettiin, jonka jalkeen ne kirjoitettiin puhtaaksi.

Opinndytetyo toteutettiin kvalitatiivisella menetelmalld, hyddyntéen teoriaa asiakas-
tyytyvaisyyskyselyssd. Teoria osuudessa kaésiteltiin palvelunlaadun ulottuvuuksia
sekd 7 P:n mallia. Lisaksi kasiteltiin SERVQUAL- menetelméad, josta tutkimukseen

sovellettiin laadun ulottuvuuksia.

Haastatteluun vastasi 14 asiakasta, joista suurin osa kertoi olevansa erittdin tyytyvai-
nen tapahtumaan sellaisenaan. Vastaajat kokivat tapahtuman onnistuneen sekéd oh-
jelman, puitteiden ettd tunnelman puolesta. Kehitysehdotuksia saatiin melko véhan,
silla asiakkaat eivédt osanneet nimetd mitddn muutettavaa tapahtumasta. Muutamia
kehitysehdotuksia saatiin, jotka koskivat alueen juomavalikoiman laajentamista, ai-
kataulun muutoksia seka istumapaikkojen liséysta.
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The purpose of this thesis was to measure customer satisfaction of Kirvatsin Jyta.
Kirvatsin Jytd is a music festival with a nostalgic theme. The event was in
Kirjurinluoto in Pori at July 29™. The event was held for the first time this year so the
event organizers wanted to know how customers feel the event as it is and what there
IS to improve the event. The customer survey was conducted by interviewing on the

spot event. The answers were recorded and after that written down.

The survey was a qualitative, because all the questions were open and the point was
to find new improvements for the event. The theoretical part consisted the quality of
service dimensions, 7 P‘s model and SERVQUAL model, which in this case was

used only the service dimensions.

14 people were interviewed and most of them were very satisfied of the event as it
is. The respondents were satisfied with the program, framework and atmosphere. On-
ly few improvement were suggested which were about the scheduling, more seats on

area and a wider selection of drinks.
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1 JOHDANTO

Tutkimukseni tarkoituksena on tutkia yli 50-vuotiaiden tyytyvaisyyttd tapahtuman
nékokulmasta. Tapahtuma tutkimuksessani on Porin uusi tapahtuma Kirvatsin Jyta.
Kirvatsin Jytd jérjestetddn Porin Kirjurinluodossa 29.7.2015. Tapahtuma jérjestetdan
tdnd vuonna ensimmaistd kertaa. Tutkimuksella pyritdén selvittdmaan kohderyhman
asiakastyytyvéisyyttd seké toiveita tapahtumaan liittyen. Aion kerété tietoa kohde-

ryhman toiveista tapahtuman aikana asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla.

Tutkimukseni kohderyhma on télla hetkelld kasvava asiakasryhma. Ik&antyvésta véa-
estOstd on osa siirtymassa elakeikaan ja talla hetkella palveluntarjoajat eivét ole tar-
jonneet kohdistetusti palveluita kyseiselle kohderyhmélle. Kesatapahtumia Porissa jo
ennestaan on paljon, mutta Kirvatsin Jytd on kohdistettu suoraan sek& keski-ikaisille
ettd ikaantyvalle kohderyhmaélle. Tutkimuksen idea tulikin toimeksiantajaltani, Harri

Vilkunalta, joka toimii tapahtuman promoottorina yhdesséa Elina Wallinin kanssa.

Tutkimukseni tulosten hyoty on toimeksiantajalleni hyddyllinen, sill4 ndin voidaan
kohdistaa oikeita palveluja suurelle kuluttajaryhmaélle. Toimeksiantajani koki tutki-
muksen hyddylliseksi, silla tapahtuma jarjestetddn tdna vuonna ensimmaisté kertaa.
Halutaan tietdd onko tdmankaltaisilla tapahtumilla kysyntda ja mahdollisuuksia jat-
kuvuuteen. Laadulliseen asiakastyytyvéisyyskyselyyn paadyttiin yhdessa toimeksian-
tajan ja opinndytetyoni ohjaajan kanssa, silld haluttiin tapahtuman ensimmaisesta

vuodesta tehda kartoitus asiakkaiden tarpeista.

Asiakastyytyvéisyyskysely 16ytyy liitteesta 1 (LIITE1). Kokosin saaduista vastauk-
sista muutamia yl0s suoraan asiakkaiden kommenteista liitteeseen 2 (LIITE2).



2 TUTKIMUSONGELMA, TAVOITTEET JA RAJAUS

Tassa tutkimuksessa tutkitaan Kirvatsin Jytd — tapahtuman asiakastyytyvaisyytta ta-
pahtuman kehittdmisen edistdmiseksi. Tutkimusongelmana on selvittda asiakkaiden
tyytyvaisyys tapahtumaan sellaisenaan, silla tapahtuma jérjestetddn nyt ensimmaista
kertaa. Tavoitteena on saada tapahtumasta tietoa, jonka avulla voidaan kehittaa ta-
pahtumasta jatkuva perinne, asiakkaiden toiveet huomioon ottaen. Uuden tiedon ja
asiakkaiden mielipiteiden perusteella on mahdollista 16ytaa tapahtuman kehityskoh-
teita. Tutkimus pyrkii selvittdmaan tapahtuman kohderyhmdan kokemaa hyoétya ja
tarvetta tapahtumasta. Tavoitteena on keratd tietoa mahdollisimman kattavasti tapah-

tuman eri osa-alueista.

Tutkimuksen asiakaskohderyhmé on rajattu yli 50-vuotiaisiin, silla tapahtuman ta-
voitteena on tavoittaa kyseinen kohderyhma. Kohderyhman rajauksella halutaan tut-
kia nimenomaan keski-ikdisten mielipiteitd ja kehittdmisehdotuksia. Aineistoa tutki-
mukseen keratddn haastattelemalla asiakkaita paikan paalla tapahtumassa. Haastatte-
luun kohderyhmén valitseminen tehtiin arvioimalla mahdollisen haastateltavan ika,

sopivasti miehid ja naisia. Tavoitteena haastatteluja on kerét& noin 5-10 kappaletta.

Tutkimus toteutetaan kvalitatiivisella menetelmalld eli kyselysséd on avoimia kysy-
myksi&, eikd haastateltavia ole valittu etukéteen. Teoria on rajattu kasittelemaan pal-
velun laadun ulottuvuuksia sekd 7 p:td. Lisaksi teoriassa kasitellddn SERVQUAL-
malli, josta tdhan tutkimukseen on rajattu laadun osatekijat. SERVQUAL-mallia ei

itsessadn kayteta tassa tutkimuksessa.



3 KIRVATSIN JYTA

Kirvatsin Jytd on Porin Kirjurinluodossa jarjestettavd nostalginen musiikkitapahtu-
ma. Tapahtuma on tarkoitettu sekd vanhoille ettd nuorille jytamusiikin ystaville. Ta-
voitteena on tavoittaa myods varttuneempi yleiso, joten tapahtuman teemana on nos-
talgisuus. Tapahtuma jérjestetddn 29.7.2015 Kirjurinluodon Lokki-lavalla. Kirvatsin
Jytad toteuttamassa ovat Harri Vilkuna ja Elina Wallin. (Kirvatsin Jytd www-sivut.)

Tapahtumassa esiintyy Eero Raittinen & Hustle Fuzz, Jussi & Boys, The Beatles sto-
ry band, Agents & Vesa Haaja, lisaksi tapahtumassa jarjestetdén k-50 disco, jossa
esiintyjand on Eini (Kirvatsin Jytd www-sivut). Tapahtuman kesto on klo 16.00-
01.00 Liput tapahtumaan myy Lippu.fi hintaan 27,50€ (S-etukortilla 22,50€). Saata-
villa on myds VIP-lippuja, jotka sisaltdvat oman teltta-alueen sek& baarin wc-
tiloineen. Lisdksi pakettiin kuuluu ruokailu. VIP-paketin hinta on 88,50€ (lippu.fi

WWW-Sivut).

”Kirvatsin Jytddn saimme idean Satakunnan Kansan 140-vuotis juhlakonsertista, joka
jarjestettiin Kirjurinluodossa 2013. Tasta jai hyva kipind jarjestad uudelleen vastaa-
vanlainen tapahtuma. My6s kohderyhmé on kaupallisesti ajatellen sopivaa. Tarkoi-
tuksena on, ettei Kirvatsin Jyta kilpaile Porisperen kanssa, jotta kohderyhmaét tapah-

tumissa olisivat erilaiset. ” (Harri Vilkunan henkilokohtainen tiedonanto 29.6.2015).



4 ASIAKASTYYTYVAISYYS TAPAHTUMASSA

Asiakastyytyvéisyyden kokemuksen saavuttamiseksi vaaditaan aina tutkittavaan na-
kdkulmaan sopiva henkild eli asiakas. Tarkeitd henkiloitd, joita asiakaskasitteella
tarkoitetaan, ovat kuluttajia, joilla on puolueeton nakdkulma seké kuluttavat yrityk-
sen tuotteita tai palveluja, joiden kokemuksista vélittyvé tyytyvéaisyys on markkinoi-
tavan tuotteen menestymiseen vaikuttava tekija. (Rope 2000, 537).

Lecklinin (2006, 105) mukaan asiakastyytyvéisyys on laadunkehittdmisen ehdoton
painopiste. Asiakas on laadun lopullinen arvioija. Yrityksen toiminta voi jatkua vain,
jos asiakkaat ovat valmiita maksamaan riittdvan hinnan yrityksen tuotteista tai palve-

luista. Tyytyvaiset asiakkaat ovat menestyvan yrityksen kulmakivi.

Lecklin (2006, 105) nostaa esille myos, etté perustietojen saamiseksi toiminnankehit-
tdmista varten asiakastyytyvaisyys kannattaa selvittdd monipuolisesti. Tuotteen omi-
naisuuksien liséksi selvitetddn asiakkaan nakemys ja tyytyvaisyys yrityksen eripalve-
lun osa-alueisiin, kuten asiakaspalveluun, myyntiin, laskutukseen, jalkipalveluihin,
myynnin edistdmiseen, sopimus- ja maksuehtoihin sekd henkilokunnan ammattitai-

toon. Tarke&é tietoa saadaan poimittua asiakaspalautteesta.

4.1 Tapahtuman jarjestdminen

Tapahtuman suunnittelua Kauhanen & Juurakko & Kauhanen (2002, 35-38) kuvaa
projektiksi eli hankkeeksi. Tapahtuman jérjestamiseen liittyy monia eri vaiheita ja se
vaatii suuren panostuksen tapahtuman tekijoiltd. Aluksi projektiin tarvitaan idea,
jonka taytyy vastata selkedsti, mitd tehdaan, miksi, missé, kenelle ja miten. Tapah-
tumalle on hyva asettaa selkeét tavoitteet; onko kyseessa paivéan kestavé tapahtuma ja
luodaanko perinnettd? Taman jalkeen méaritetddn kohderyhmad eli haluttu asiakas-

ryhma seka tapahtuman ajankohta ja paikka.
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Onnistuneen tapahtuman tunnistaakin ndiden elementtien hyvéstd ja huolellisesta
etukateisvalmistelusta; edella mainitut lahtokohdat on selkeasti méaritelty ja tapah-
tuma mukailee onnistuneesti asetettuja tavoitteita ja teemaa. (Vallo & Hayrinen,
2008,93.)

Jotta yleisdtapahtuma on onnistunut, edellyttad se jokaisen osa-alueen onnistumista.
Yksi tarkeimmistd osista on markkinointi, jolla tapahtuma saadaan kaupaksi. Hyva-
kaan tapahtuma ei onnistu, jos paikalla ei ole yleisod. Markkinoinnissa on otettava
huomioon seuraavia seikkoja; kohderyhmé, tapahtuman imago ja siséltd, myynti-
kanava, paasylipun hinta, kilpailijat sekd ajankohta. On osattava myyda tapahtuma

oikealle kohderyhmalle oikeaa myyntikanavaa kéyttaen. ( Kauhanen ym. 2002, 113.)

Markkinointi kasitteend tarkoittaa toimintaa, joka tahtdd kuluttaja- tai organisaatio-
asiakkaan tarpeiden tyydytykseen palvelu- tai tavaratuotteella vaihdannan avulla
(Rissanen, 2002, 50). Myyntikanava voi olla tassa tapauksessa esimerkiksi Internet

tai lippujen ostopalvelu tiketti.fi

Tapahtuman jarjestdiminen voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen. Edelld mainitut vai-
heet kuuluvat suunnitteluvaiheeseen. Suunnitteluvaiheen jalkeen on toteutusvaihee-
seen, jossa itse tapahtuma toteutuu. Viimeinen vaihe tapahtumassa on jalkimarkki-
nointi, jossa herdtetddn muistoja, kiitetddn osanottajia, keratdan palaute ja tehdaan
yhteenveto. ( Vallo ym. 2008, 147,174.)

Asiakkaan “polku” on médritelty Haagaperhon (2015) artikkelissa seuraavaksi;

Kiinnostuksen herattdminen tapahtumaa kohtaan - tiedonhaku-> lippujen varaami-
nen > saapuminen ja lippujen lunastus - tapahtuman kokeminen - tapahtuman
paatds ja lahteminen = jalkimarkkinoinnin vastaanotto. Tamén avulla voidaan sa-

maistua asiakkaan asemaan ja ennakoida kriittisia kohtia ja luomaan kohokohtia.
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4.2 Tapahtuman ominaisuudet

Termin& tapahtuma on jarjestetty tilaisuus, joka koostuu useista eri toiminnoista ja
sisélloltaan tapahtuma voi olla kuinka laaja tahansa. Jokainen tapahtuma on erilainen
ja omalaatuinen, silla jokaiseen tapahtumaan vaikuttaa ihmiset; asiakkaat ja tapahtu-
mantekijat. Tapahtumia voidaan luokitella sen koon ja tapahtuman luonteen mukaan.
( Bowdin & Allen & O” Toole & Harris & McDonnel, 2006, 14-15.)

Tapahtuma voi olla aihepiiriltdén ja teemaltaan oikeastaan minkalainen tahansa; kult-
tuuritapahtuma, urheilukilpailu, hyvantekevaisyystapahtuma, festivaali tai naytte-
ly/markkinat. Tapahtuma voi olla isolle yleis6lle tarkoitettu tai pienempimuotoinen
muutamankin ihmisen tapahtuma. Tapahtuma voi olla liitoksissa myds vuodenaikaan

tai juhlapyhiin. (Kauhanen ym. 2002, 23.)

Tapahtumia jarjestetdén kaikkialla ja niistd onkin tullut yksi tarkeimmista kulttuuri-
tekijoistd. Nykypéivana tapahtumilla on suurempi merkitys kuin aikaisemmin. Ne

tuovat ihmisia yhteen ja toimivat paikkakunnan elavoittajana. ( Bowdin ym. 2006, 4.)

Nykyadn tapahtumien jarjestdmiseen ja markkinointiin liitetddn vahvasti sosiaalinen
media. Sinne tapahtumista tehd&d&n oma yhteisd/ryhmé tapahtumalle, jossa tiedote-
taan tapahtumasta ja jarjestetdan Kilpailuja. Facebookin tapahtumayhteistssa on
mahdollista osoittaa osallistuvansa tapahtumaan tai “tykdtd” tapahtumasta. My0s

Kirvatsin Jytélla on omat Facebook sivut.

Tyytyvéinen asiakas on parasta mahdollista mainosta palvelun tarjoajalle. Tieto ja
kokemus hyvésté palvelusta menevét eteenpain tyytyvaisen asiakkaan mukana hénen
tuttavapiirilleen, kuten myds huonot kokemukset. Nykyajan markkinointisuuntaus on
asiakassuhdemarkkinointia, jossa asiakkaan tarpeet sek& asiakastyytyvéisyyden ta-
voittelu on ensisijaista. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 54.)
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4.3 Tapahtuma on palvelu

Hyvén palvelun kasite on viime kadessd asiakkaan nédkemys, palveluntuottajalla ja
asiakkaalla voi olla taysin eri késitys onnistuneesta asiakaspalvelusta. Hyva palvelu
luodaan yhdessa asiakkaan kanssa, silla palvelu luokitellaan aineettomaksi, silla sita
ei voi varastoida, omistaa tai k&yttdd ennakkoon. Palvelu tuotetaan ja kulutetaan sa-
manaikaisesti. ( Rissanen, 2005,17,19.)

Palvelu luokitellaan myos heterogeeniseksi, silla asiakaspalvelussa on kyse ihmisten
vilisestd vuorovaikutuksesta. Palvelu voi siis vaihdella asiakaspalvelijan ja asiakkaan
mukaan. Palvelut ovat my0ds katoavaisia, silla sitd ei usein voi konkreettisesti koskea
tai varastoida. Epaonnistunutta palvelua ei voi myoskaan palauttaa. ( Ylikoski, 2001,
26.)

Rissanen (2005,20) kokoaa palvelutuotteen ja tapahtuman peruspiirteitd seuraavasti;
koska palvelu on aineetonta, silla sitd on vaikea kuvata tarkasti etukateen seka se on
usein sosiaalinen kokemus tai elamys, jota on mahdotonta kayttada uudelleen. Tapah-
tuma myos kulutetaan samanaikaisesti, kun palvelua tuotetaan. Palvelusta tekeekin
usein elamyksellisen se, ettd se on ainutkertainen kokemus asiakkaalle seké palvelun-

tuottajalle.

Yhden asiakkaan kokema palvelu ei ole koskaan taysin samankaltainen kuin seuraa-
van asiakkaan kokema palvelu, vaikka lahtokohdat olisivat samat, jokainen kokee
palvelun henkilokohtaisesti. ( Gronroos, 2009, 81) Esimerkiksi tapahtumassa ohjel-
ma on kaikille sama, mutta jokaisen oma kokemus tapahtuman tunnelmasta ja viih-

tyvyydesté on erilainen.

4.4 Markkinointimix ja 7 P:n Malli

Markkinointimix termi& kaytti ensimmaisen kerran Neil Borden (1953). Markkinoin-

timix on kooste tapahtuman komponenteista, jotka McCarthy ja Bereault (1987) olet-
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tivat olevan markkinoijan kontrolloitavissa. Markkinointimix on kuin resepti, jossa
tapahtuma on tulos markkinoijan valitsemista raaka-aineista. (Jackson, 2013, 77.)
Osa yrityksista kilpailee halvoilla hinnoilla ja osa taas laadukkailla tuotteilla. Jokai-
sella yrityksella on kuitenkin oltava jonkinlainen markkinointikanava ja keino, jotta
yritys on kannattavaa. Markkinointimixin on tarkoitus auttaa yritystd saavuttamaan
maksimaalinen tulos. ( Bergstrom, Leppénen, 2007, 85.)

7 P:n malli pohjautuu alun perin vuonna 1960 Jerome McCarthyn luomaan 4 P:n
malliin, jossa héan toi esiin Product (tuote), Price (hinta), Place (paikka/jakelu), Pro-
motion (mainonta) tarkeyden. 7 P: n malli siséltdd kolme lisdystd, jotka ovat People
(ihmiset), Processes (prosessit) ja Physical evidence (fyysiset puitteet) (Jackson.
2013, 77-78.) Nama tekijat ovat riippuvaisia toisistaan, jonka tehtavéna on auttaa
yritystd toimintansa suunnittelussa. Tdman l&hestymistavan on ajateltu antavan
enemmadn sisaltéa markkinointiin. 7 P:n mallia voidaan siis pitéa laajennettuna mark-
Kinointimixinéd (Bergstrém ym. 2007, 85.) 7 P:n malli on luotu nimenomaan autta-
maan palvelujen suunnittelussa. Koska tapahtuma on palvelu, 7 P:n mallin hyddyn-
tdminen on oleellista myos téssd opinndytetydssa. 7 P:n mallin mukaisesti on kysely-
lomakkeeseen teemoittain tehdyt kysymykset.

5 ASIAKASPALVELUN LAATU

Asiakas toimii laadun mittarina, sill& yleisesti laadulla tarkoitetaan sité, kuinka hyvin
tuote tai palvelu vastaa asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin. Asiakkaat odottavat hyvaa
ja laadukasta palvelua, jonka vuoksi yrityksen on pystyttava siihen vastaamaan pal-
velullaan, jotta voidaan saavuttaa pitkdaikaisia asiakassuhteita. Laatu on riittavaa sil-
loin, kun toiminta on kustannustehokasta sekd asiakastyytyvaisyys on hyva. (wWww-

logistiikan maailman www-sivut.)
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Laatuajattelussa voidaan kéyttdd kahta laadun mittaria: asiakkaan tyytyvaisyys ja
henkiloston tyytyvaisyys. Palvelussa laatutavoite tayttyy, kun asiakas on joka suh-
teessa tyytyvainen tuotteeseen, saamaansa palveluun ja kaikkeen niihin liittyviin.
(Pesonen ym. 2002,95.)

Yrityksen tulee pyrkié sailyttdmaéan laatu mahdollisimman tasaisena. Tah&n voidaan
vaikuttaa kouluttamalla ja motivoimalla henkilokuntaa, jotta jokainen tydntekija suo-
riutuu tyostd ammattitaitoisesti eli laadukkaasti. Tahan liittyy edelld mainittu henki-

10stOn tyytyvéisyys. (Pesonen ym. 2002,24.)

Tapahtumatuotannossa laadulla tarkoitetaan tapahtuman kykya vastata asiakkaiden
tarpeisiin ja odotuksiin. Laatu edellyttdd tehokasta ja virheetdnta toimintaa. Se on
asioiden toteutumista asiakkaiden nakokulmasta oikein. Hyvé laatu tayttaé tai mah-
dollisesti ylittavat asiakkaan tarpeet ja odotukset. ( Maatta, 2, tapahtumanjarjestajan

kasikirja.)

Laatu on yksi tarkeimmisté kilpailukeinoista, joilla tehdaén selvié eroja palveluihin
ja palveluntarjoajiin. Jokaisella asiakkaalla on oma késitys palvelun laadusta, mutta
yleisia késityksia ja mittareita palvelun laadun edellytyksiin on olemassa. Naista tas-

sé tutkimuksessa on mainittu seuraavissa kappaleissa.

5.1 Palvelun laadun ulottuvuudet

Rissanen (2005,257) kirjoittaa asiakkaan muodostavan ké&sityksen palvelunlaadusta
seuraavien tekijoiden kautta;
e Péatevyys ja ammattitaito - Palvelun tuottajan ammattitaitoa ydinpalvelussa.
(Kykya ymmartaa ja vastata asiakkaan tarpeisiin)
e Luotettavuus - palvelu on virheetdntd ja asiantuntevaa
e Uskottavuus - asiakas saavuttaa luottamuksen palvelun tarjoajaan, palvelu
on asiakkaan edun mukaista.
e Saavutettavuus —> asiakkaan on mahdollista saavuttaa tuote kohtuullisella

vaivalla. ( hyva sijainti, ei pitkia jonoja)
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e Turvallisuus - edelliset arvot tayttyvét (yksityisyys, ohjeistus)

e Kohteliaisuus = palvelun tuottajan kaytds, kunnioitus asiakasta kohtaan

e Palvelualttius - selke& vuorovaikutus asiakkaaseen

e Viestintd - viestintd on selke&& ja ymmarrettdvaa

e Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartdminen > Asiakaspalvelijan
ammattitaito on tarpeeksi hyva, selvittddkseen asiakkaan toiveet

e Palveluympéristd - palveluymparistd on viihtyis, siisti ja oikea tunnelma.

Néiden tekijoiden voidaan olettaa olevan asiakkaan nakdkulmasta Kriittisia kohteita

arvioidessa palvelun laatua.

Pesonen ym.(2002, 46) jakaa palvelun laadun ulottuvuudet kahteen ryhmaan; tekni-
nen ja toiminnallinen laatu. Tekniselld laadulla tarkoitetaan sitd toimintaa, minka
asiakas yritykselta saa. Toiminnallinen laatu osoittaa sen, miten asiakas saa palvelun.
Namé muodostavat kokonaisuuden koetusta palvelun laadusta. (www-sivut logistii-

kanmaailma.)

5.2 SERVQUAL — malli

Tutkijat Berry, Parasuraman seka Zeithaml ovat kehittdneet SERVQUAL — mene-
telméan (1988), jonka avulla voidaan mitata asiakkaan tyytyvaisyyttd palvelun laa-
tuun. Menetelmé vertaa asiakkaan kokemuksia palvelun eri osa-alueilta. Tdssa mene-

telmassa palvelun laadun osatekijét on jaettu viiteen kategoriaan:

konkreettinen ymparisto (tilat, laitteet, materiaali)

e luotettavuus (palvelun ammattimaisuus ja tasmallisyys)

e reagointialttius (palveluhalukkuus)

e vakuuttavuus (turvallisuuden tunne, tyontekijoiden luotettavuus)
e empatia (asiakkaan ymmaértaminen)

(Grénroos, 2010, 116.)
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SERVQUAL- menetelmé@n osa-alueita pyritddn hahmottamaan kysymyssarjojen
avulla. N&ma kysymyssarjat koostuvat erilaisista attribuuteista eli palvelun laatua
ilmaisevista kysymyksistd. Nama kysymykset ovat usein 22 eri attribuuttia, joihin
asiakas vastaa 7-kohtaisella asteikolla. Naméa kohdat asiakas tayttad ennen palvelua,
jolloin saadaan selville odotettu palvelun laatu. Lisaksi kysely taytetdén palvelun jal-
keen, jolloin saadaan toteutunut palvelun laatu. (Gronroos, 2010, 116.)

Ylikoski (2001, 134) kirjoittaa ettd SERVQUAL — menetelmassa asiakas jakaa 100
pistettd hanen kokemansa tarkeysjarjestyksen Gronroosin (2010,166) kuvaamien vii-
den laatutekijan kesken. SERVQUAL :ista saatujen tulosten perusteella voidaan méé-
rittdd odotuksista ja niiden tayttymisista syntyvat laatukuilut eli ne kohdat, jolloin

asiakkaan odotukset tai toiveet eivét toteudu.

SERVQUAL — menetelmaén on kehitetty ns. kuiluanalyysi eli laatukuilut, joilla pyri-
tdan tarkentamaan asiakkaan odotuksia, seka yrityksen onnistumista laadun kehitta-
miskohteissa. SERVQUAL- menetelméa on hyva tyovéline yrityksille, jotka haluavat
parantaa asiakastyytyvaisyytta kehittaméalla sek& keskittdamalla palveluja. N&in yri-
tyksen on mahdollista priorisoida laatutekijat ja niiden kautta parantaa kriittisid osa-

alueita. ( www.12manage.com.)

5.3 Asiakkaan odotukset

Kuluttajan tarpeen laukaisee usein jokin drsyke. Se voi olla sisdinen kuten nalka tai
ulkoinen, kuten mainos. Tassa vaiheessa asiakkaalle syntyy myds odotuksia palve-
lusta. Odotukset koskevat palvelussa sen lopputulosta; palveluprosessia hintaa ja
palveluymparistod (Raatikainen, 2008, 26.) Ennakoivat odotukset vaikuttavat asiak-
kaan kayttaytymiseen, etenkin jos palvelua kayttdd ensimmaistad kertaa. Taman jal-
keen ne muuttuvat normatiivisiksi eli ohjeellisiksi, kun palvelu on jo ennestdén tuttu
ja asiakas odottaa palvelun laadun olevan jatkossa samaa luokkaa. ( Ylikoski, 2001,
120.)


http://www.12manage.com/
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Nykypdivéna asiakkaat osaavatkin jo vaatia parempaa palvelua ja odotukset ovat ko-
keneilla palvelun kayttdjilla korkealla. Asiakkaille on tarjolla paljon vertailukohtia,
mika vaikuttaa erillisen tuotteen tai palvelun odotuksiin. Odotukset ja niiden todelli-
sen tayttymisen saa selville vain kuuntelemalla asiakasta. Seuraava kaavio selventéa
asiakkaan odotusten yhteyttd yrityksen palvelun laadun parantamiseksi (Haagaperho
2015.)

Asiakkaan kuuntelu

~

Eri asiakasryhmien tar-
peet jaodot ukset:

Asiakkaan tyytyvaisyys:
jatkuvapalaute

Valitukset janiiden
kasittely (toimintachje)

kartoitukset jaselvitykset

! ! !

Tuotanto / Palvelu:

\, J

Tuotteistaminen ja toimintojen jatkuva parantaminen

Kuvio 2 Asiakkaan kuuntelu

Voidaan sanoa, etta jos asiakkaan odotukset tayttyvat, laatu on silloin hyvéé tai hy-
vaksyttdvaad. Jos taas asiakas itse asettaa odotukset liian korkealle, voi asiakas pitéa
palvelua heikkona, vaikka siiné ei mitaan vikaa olisikaan. Odotusten tayttyminen on

asiakkaan laatukokemuksessa erittdin merkityksellista ( Gronroos, 2009, 105-106.)

5.3.1 Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat tekijat

Asiakkaan odotukset syntyvat monen tekijan yhtyeensummana, joista osa johtuu asi-
akkaasta itsestddn ja osaan vaikuttavat ulkopuoliset tekijat. Ylikoski (2001,123-125)
jakaa tekijat seitsemaan kohtaan seuraavasti;

e Asiakkaan tarpeet eli asiakkaan ominaisuudet: ik&, sukupuoli jne. Ominai-

suudet vaikuttavat siihen, mita hyotya asiakas palvelusta tavoittelee



18

e Palvelun hinta - asiakas odottaa enemmadn, jos palvelun hinta on korkea.
Tahan vaikuttava tekija on myos fyysiset puitteet.

e Asiakkaan aiemmat kokemukset - kokemukset voivat tulla samankaltaisesta
palvelusta tai aiemmasta kokemuksesta kyseisesta palvelusta.

¢ Kilpailijat = kilpailevat organisaatiot muovaavat odotuksia, millainen palve-
lu on tai voisi olla. Asiakas tekee vertailua palveluiden tarjonnasta ja laadusta

e Mainonnassa annetut lupaukset - yritys ei saa luvata liikoja ja mainonnassa
esitetyt asiat luovat mielikuvia ja luovat asiakkaalle odotuksia palvelusta

e Muiden ihmisten suositukset ja moitteet - laheisten mielipiteet ja kokemuk-
set vaikuttavat paljon odotuksien syntymiseen, lisaksi yrityksen julkisuus
muokkaa asiakkaan kasitysta yrityksestd. Nykyaan asiakkaat hakevat paljon
tietoa Internetistd, josta 10ytyy useita mielipiteitd ja arvosteluja.

e Asiakkaan oma panostus palveluun - oma panostus vaikuttaa odotusten ta-
soon ja itse odotuksiin. Jos asiakas joutuu ndkemaan paljon vaivaa palvelun
eteen tai odottamaan palvelua, ne heikentdvat odotuksia.

e Tilannetekijat -> yllattavat tilanteet, Kiire tai vaihtoehtojen puutteellisuus

5.3.2 Asiakkaan tarpeet

Ylikoski (2001,77) kuvaa kuluttajakdyttaytymisen piirteitd seuraavasti; kuluttajan
kayttaytyminen on tavoitteellista eli asiakas on motivoitunut tyydyttdmaén tarpeen
(jano, nélka, turvallisuus, itsensa toteuttaminen). Kuluttajan kéyttdytyminen pitaa
sisallddn myods monia eri toimintoja kuten tiedonhaku, palvelujen vertailu seka palve-
lun varsinainen kayttd. Kayttdytymista voidaan heijastaa prosessiksi, silla kuluttaja
kay tarpeen eri vaiheita ostaessaan tuotetta. Toisinaan kuluttajan ostopaatoksen syn-
tyminen voi vieda aikaa silla kayttdytyminen vaihtelee ajan ja paatoksen teon moni-

mutkaisuuden suhteen.

Maslown (1954) on kuvannut asiakkaiden motivaatio tekijoitd asiakkaiden tarpeiden
kautta. Tarpeet on kuvattu pyramidi muotoon, jotka tayttyvat jarjestyksessa alhaalta
ylospéin. Tama ajattelu malli on kenties tunnetuin malli, kun kyseessé on tarpeiden

tiedostaminen. Pyramidi on kuvattuna alempana.
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Self-fulfillment
needs

Self-
actualization:
achieving one’s

full potential,
including creative
activities

Esteem needs:
prestige and feeling of accomplishment Psychological

needs
Belongingness and love needs:
intimate relationships, friends

Safety needs:
security, safety Basic

needs
Physiological needs:
food, water, warmth, rest

Kuvio 3 Maslow'n tarvehierarkia 1954

Alimmaisena ovat fyysiset tarpeet eli selviytymistarpeet (ruoka, vaatteet, lepo). Néi-
hin tarpeisiin markkinoilla on myynnissa esimerkiksi taloja, l&mmitys jne. Nama
ovat jokaisen meistd perustarpeita. Seuraavalla tasolla on turvallisuuden tarve. Ku-
luttajille on myynnissa mm. erilaisia vakuutuksia, rahainhoitopalveluja ja turvahalyt-
timid. Nykyaan kuluttajille on tarke&a suojata myds tietokoneet, puhelimet ja tabletit.
Tahan tasoon luetaan mukaan myos terveydenhuolto, nykypéivana kuluttajat satsaa-
vat paljon rahaa terveyspalveluihin kuten painonpudotus ja tupakoinnin lopettami-
nen. (Blythe, 2013, 36.)

Maslow’n tarvehierarkian fyysisia tarpeita hyodynnetddn myos Kirvatsin Jytdssa
niin, ettd tarjolla on erilaisia ruokailu mahdollisuuksia, juomaa ja sateelta suojaa.
Festivaalissa on paljon myods istumapaikkoja ja viihtyisid oleskelupaikkoja, kuten
riippumatot, mummolan lamminhenkinen oleskelualue. Illan h&martyessa alue on

hyvin valaistu, jotta alueella nékee liikkua.

Toiseksi alin taso kasittelee turvallisuuden tuntua. Kirvatsin Jytdssa turvallisuudesta

pitd&4 huolen iso joukko turvallisuusalan ammattilaisia, jotka huolehtivat jarjestyksen
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valvonnasta. Liséksi tapahtumassa on ensiapupiste, jota hoitaa SPR (Suomen punai-

nen risti).

Psykologisiin tarpeisiin luetaan seuraavat; Belongigness and love needs (yhteenkuu-
luvuuden tunne) talla tasolla ovat mm. harrastukset ja perheen yhteinen tekeminen.
Seuraava taso on arvostuksen tarve, talla tasolla tarpeet yksiloityy kuluttajan mu-
kaan. Talla tasolla halutaan arvostaa itsedan ja tarvitaan muiden hyvaksyntéa. (Blyt-
he, 2013, 36.)

Yhteenkuuluvuuden tunnetta Kirvatsin Jytassé yll&pidetddn tunnelman ja ohjelman
avulla. Ohjelma vetda puoleensa samanhenkisid kuuntelijoita. Tapahtuman teema
tarkoituksena on nostaa nostalgisuus esiin ja kutsua vanhat tutut Kirvatsin Jytaan.
Yksil6llisia tarpeita huomioidaan erilaisin virikkein kuten flipperi peleilld ja emanté-
parkissa, jossa on mahdollisuus saada niska- ja padhierontaa.

Viimeinen ja ylin taso on itsensa toteuttamisen tarve, eli haetaan yksilollisid koke-
muksia. Se voi olla jokaiselle kuluttajalle oma; toiselle se voi tarkoittaa tiettya ela-
man tyylig, toiselle se voi olla vapauden tunne. Siihen liittyy usein itsensa ylittami-

nen ja onnistuminen uusissa asioissa. (Blythe, 2013, 36.)

Itsenséd toteuttamisen tarve korostuu asiakkaasta itsestaan, siihen voi vaikuttaa tapah-
tuman tunnelma ja asiakkaan seurue. Elamyksen syntyyn voi vaikuttaa myos asiak-
kaan odottama esiintyja tai uusi esiintyja tuttavuus. Hyvin onnistunut esiintyminen ja
muut kuuntelijat vaikuttavat ohjelman tuomaan eldmykseen. Kirvatsin Jyta voi luoda

uusia elamyksia vanhojen muistojen kautta.

5.3.3 Asiakkaan segmentointi

Bergstrom ja Leppdanen (2007,74) kuvaavat segmentointia tapana etsid asiakasryhmia
seka asiakasryhmien valitsemista markkinoinnin kohteeksi. Kaikkea kaikille ei sovi,
silla asiakkaat odottavat yksilollisempéé palvelua ja siksi on hyvd maarittdd oma
segmentti eli asiakasryhmd. Segmentoinnilla tarkoitetaan siis asiakasryhmien jaka-

mista pienempiin osiin, jotta voidaan markkinoida oikeita tuotteita, oikealle kohde-
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ryhmaélle. Tavoitteena on 16ytd4 ostokayttaytymiseltadn mahdollisimman samankal-

tainen ostoryhmé. Tama mahdollistaa kohdennetun markkinoinnin.

Asiakkaat voi segmentoida monella eri tavalla. Tavallisimpia segmentointitekijoita
ovat: potentiaalisten kayttajien ominaisuudet, asiakkaan palvelun kaytosté tavoitte-
lemat hyodyt ja palvelujen kayttoon liittyvét tekijat. Potentiaalisten kayttgjien omi-
naisuuksilla tarkoitetaan demografisia tekijoitd. Naméa ovat mm. ika, sukupuoli, kou-
lutus, tulot yms. Palvelua hyddyn takia kdyttavat asiakkaat etsivat palvelulta moni-

puolista hy6tya, se voi olla emotionaalista tai konkreettista. (Raatikainen, 2008, 21.)

Segmentoinnin periaatteena on auttaa yritystd ymmartaméaan asiakkaansa tarpeita ja
sitd kautta nostattaa yrityksen myyntid. Segmentin on oltava kuitenkin tarpeeksi suu-
ri, jotta se on myo6s kannattavaa, sill4 segmentointi vie usein aikaa ja rahaa. ( www-

sivut e-conomic.fi.)

6 KULUTTAJAKAYTTAYTYMINEN

Kuluttajan ostokayttaytymisen ymmartdminen kuuluu asiakaskeskeisen markkinoin-
nin perusedellytyksiin. Edella kasitellyt seikat; markkinointi ja segmentointi ovat
vaikuttavia tekijoitd, kun on kyseessé asiakkaan kuluttajakayttdytyminen. Kuluttaja-
kayttdytymisella tarkoitetaan kuluttajan tarpeiden tyydyttamiseen liittyvia henkisié ja
fyysisid toimintoja, joihin kuluttaja ryhtyy valitessaan, ostaessaan ja kayttdessaan
tuotetta tai palvelua. (Ylikoski, 2001, 77.)

6.1 Kuluttajan kayttaytymiseen vaikuttavat tekijat

Kuluttajalla voi olla myds useita eri rooleja ostotilanteessa. Kuluttaja voi ostaa tuot-
teen tai palvelun itselleen tai vaikka perheelleen. Esimerkiksi lapsiperhe tarvitsee
eripalveluja kuin ik&antynyt yksineldja. Kayttaytymista voidaan tarkastella myos
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psykologisten tekijoiden kautta, jotka ovat esimerkiksi motivaatio, oppiminen sek&

informaation prosessointi. (Ylikoski, 2001,78.)

Vaéestotilastollisia eli demografisia tekijoitd ovat mm. ikd, sukupuoli, kansallisuus,
tulot, koulutus ja perheen koko, elaman tilanne ja ammatti. Nama tiedot asiakkaasta
on helppo selvittéa erilaisten asiakasrekisterien avulla. Kuluttajien kayttdytyminen
voidaan luokitella myds maantieteellisten eli geografisien tekijoiden perusteella, jot-
ka ovat kuluttajan asuinpaikka tai loma-asuminen. ( Raatikainen, 2008, 21.) Maantie-
teellisid tekijoitd voidaan pitdd myos ulkoisina tekijoind. Ulkoisiksi tekijoiksi voi-
daan luokitella yhteiskunta ja kulttuuri, jossa kuluttaja eldd, tata kutsutaan sosiokult-
tuuriseksi muuttujaksi. ( Ylikoski, 2001, 79.)

Tilannetekijoiksi luokitellaan kiire, mieliala ja tuotteen kayttotiheys. (Ylikoski,
2001,79) Tilannetekijoissé selvitetddn myos, kuinka asiakas kuluttaa tuotetta; mihin
kellonaikaan ja missa paikassa kulutus tapahtuu. Naité tietoja saadaan selville mark-
kinointitutkimuksilla. ( Raatikainen, 2008, 21.) Tapahtuman kannalta tarkea tilanne-
tekija on myos saatila, hyva séa voi vaikuttaa péatokseen lahted ulkoilmatapahtu-

maan.

Kuluttajaan vaikuttaa paljon myds muut asiakkaat; niiden maara ja muiden kayttay-
tyminen. Kuluttaja saattaa valita tuotteen tai palvelun yrityksen asiakaskunnan mu-
kaan. ( Ylikoski, 2000, 91.)

Jokaisella kuluttajalla on erilaisia arvoja, asenteita ja kasityksid tuotteesta ja palve-
lusta. Arvoja voivat olla mm. materiaali (kierratys), uskonto, kulttuuri, terveys, per-

he, ulkonéko ja henkinen tasapaino. ( Raatikainen, 2008, 11.)

Hinnoittelulla on iso merkitys ostopaatdksen syntymiseen, se voidaan heijastaa myds
tuotteen tai palvelun laatuun. Muutokset hinnoittelussa vaikuttavat yrityksen kannat-
tavuuteen. Kuluttajat ovat tottuneet saamaan rahoilleen vastinetta myds hyvéasta pal-
velusta. Hyva asiakaspalvelija osaa tunnistaa asiakkaansa tarpeen ja myyda ammatti-
taitoisesti palvelun. ( Raatikainen, 2008, 21.)
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6.2 Asiakkaan ostohalukkuus

Tyypillisesti asiakkaalla on selked tieto ja idea siitd, mitd tarvitsee ostaa ja mitd pal-
velulta halutaan ja hintaluokka, josta ollaan valmiita maksamaan. Tah&n on siis
markkinoijan (yrityksen) pyrittava vastaamaan. Joillakin kuluttajilla on selkeat s&én-

not ja tavat kenelté tuote tai palvelu ostetaan. (Blythe, 2013, 284.)

Kun asiakas on halukas ostamaan tuotteen tai palvelun usein, han aloittaa prosessin
etsimalla siita tietoa ja vertailemalla vastaavanlaisia palveluja keskendan. Jos kysees-
sé ei ole asiakas, joka ostaa aina samalta tuottajalta tai samankaltaisia palveluja. Tie-
toa tarjolla olevista palveluista asiakas saa joko omista kokemuksista ja muistista tai
ulkoisista vaikuttajista esim. tuttavat. Ulkoisia ostohalukkuuden heréttajia voivat olla

mya0s tv-ohjelmat, mainokset, nettisivut, myyjéat ja mainokset. (Blythe, 2013, 275.)

7 TUTKIMUSMETODIT

Tassa tutkimuksessa kaytettiin kvalitatiivista menetelméad, silla haastatteluun halut-
tiin avoimia kysymyksid, jotta haastateltavilta saadaan omat mielipiteet johdattele-
matta vastauksien suuntaa. Haastateltavien on mahdollista ilmaista omat mielipiteet
ja kehitysehdotukset tapahtumaa koskien avoimesti. Tutkimuksesta saadut tulokset

pyrkivat antamaan toimeksiantajalle uutta tietoa ja uudesta nakokulmasta.

Tama tutkimus on toteutettu teemahaastatteluna, silld haastattelu tehtiin keskustelun
omaisesti haastattelijan ja haastateltavan vélilla. Teemahaastattelulle on oleellista,
ettd se aanitetadn tai muulla tavalla tallennetaan. Tassakin tutkimuksessa kaikki haas-

tattelut &anitettiin puhelimen nauhurilla, josta ne litteroitiin eli puhtaaksikirjoitettiin.
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7.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisella tutkimuksella, toisin sanoen laadullisella tutkimuksella lahtokohtana
on todellisen eldmé&n kuvaaminen. Tapahtumat muovaavat samanaikaisesti toinen
toistaan, joten on mahdollista 16yt niistd monia erilaisia suhteita. Laadullisessa tut-
kimuksessa pyritddn tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti (Hirs-
jarvi & Remes & Saajavaara, 2009, 160.)

Muita tyypillisté piirteitd kvalitatiiviselle tutkimukselle on mm. ihmisiltad kerattya
tietoa tiedon keruuna, se pyrkii paljastamaan odottamattomia seikkoja seka laadullis-

ten metodien kaytto (kuten teemahaastattelu) (Hirsjarvi ym. 2009, 164.)

Kananen (2008, 24) kirjoittaa kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimuksen eroksi
sen, etta kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritdan kayttdmaan sanoja, kun taas maaréal-
lisessa kaytetdan lukuja. Laadullinen tutkimus pyrkii selvittdmaan ja antamaan uuden

nakokulman ilmidon tai asiaan syvallisemmin.

Kananen (2008, 34) jatkaa ettd kvalitatiivisessa tutkimuksessa otanta ei ole oleellista,
silla kvalitatiivisessa tutkimuksessa usein kysymykset ovat avoimia, joten tutkimus-
tulosten analysointi on haasteellista. Laadulliseen tutkimukseen sopiva mé&éra on
maadrittelematon. Usein voidaan sanoa, ettd maara on hyva, kun se ei tuota enaa uutta

tietoa. Useissa tapauksissa nain tapahtuu noin kymmenen haastattelun kohdalla.

7.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu, toisin sanoen puolistrukturoitu haastattelu, jolla tarkoitetaan etuké-
teen suunniteltua haastattelua, joka sisaltdd kokonaan tai osittain avoimia kysymyk-
sid. Puolistrukturoitu haastattelu antaa joustavuutta niin haastattelijalle, kuin haasta-
teltavallekin. (Virsta 2015.) Teemahaastattelua voidaan sanoa puolistrukturoiduksi

menetelmaksi siksi, ettd tutkimuksen ndkokulma, aiheet ja teemat ovat kaikille haas-
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tateltaville samat. Myo6sk&an kysymysten jarjestys ja muoto ei ole kovin tarkkaa
(Hirsjarvi & Hurme, 2001. 48.)

Teemahaastattelua voidaan pitadéd luontevana keskusteluna haastattelijan ja haastatel-
tavan valillg, mutta keskustelulla on kuitenkin etukateen péatetty tarkoitus. Haastatte-
lu tulee olla haastateltavan “vetimdi”, mutta vaarana tdssi on, ettd haastattelija joh-

dattelee liikaa haastateltavan vastauksia. (Virsta. 2015.)

Teemahaastatteluun riittad, ettd haastattelun paalinjat on hahmoteltu, jotta haastattelu
pysyy aiheessaan. Kysymyksia voidaan lajitella kahteen ryhmaén siséllon mukaan:
tosiasiakysymyksiin ja mielipidekysymyksiin. Tosiasiakysymykset ovat usein loma-
kehaastattelussa, tdsmennettyjé tarkkoja kysymyksid, joissa voi olla valmiit esikoo-
datut vastausvaihtoehdot. Mielipidekysymykset eli asennekysymykset ovat usein
avoimia. Tyypillista kuitenkin on, ettd teemahaastattelussa kysymysten tyypista riip-

pumatta kysymykset ovat avoimia (Hirsjarvi ym. 2001,106.)

Teemahaastattelun teemat takaavat, ettd jokaisen haastateltavan kanssa kaydaan lapi
samat aiheet. Teemat auttavat muodostamaan kehikon, josta on hyétya vastausten
litteroinnissa, silla teemahaastattelussa materiaalia on paljon. ( Eskola & Suoranta.
2005, 87.)

7.3 Henkilokohtainen haastattelu

Henkilokohtainen haastattelu on vuorovaikutusta kahden ihmisen valilla. Haastatel-
tavan on olemuksellaan viestittdva luottamusta ja saada vastaaja motivoitumaan
haastatteluun. Haastattelun syy ja kéyttotarkoitus on aina kerrottava haastateltavalle.

Lisaksi on hyvé kertoa haastatteluun meneva aika. (Heikkil&d.2014. 64.)

Henkilokohtaisessa haastattelussa haastattelijan on mahdollista selventdd kysymyk-
sid, yllapitédé haastattelua jatkokysymyksilla. Henkilokohtaisella haastattelulla vasta-

ukset saadaan nopeasti ja haastateltavaa on helppo tulkita. Haasteellista henkilkoh-
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taisessa haastattelussa voi olla ulkoiset tekijat, kuten ulkoilmahaastattelussa meteli
tai huono saa (Heikkild, 2014.64-65.)

7.4 Kyselylomakkeen teko

Tassa opinnaytetydssa haastattelun runkona kéytettiin kyselylomaketta, joka oli etu-
kateen suunniteltu haastattelutilannetta varten. Kyselylomakkeen tarkoituksena oli
varmistaa, ettd kaikki tavoitellut asiat tulee kdytya lapi sek& viemadn keskustelua
eteenpdin. Koska haastattelu nauhoitettiin puhelimeen, ei asiakkaan tarvinnut tayttaa

lomaketta kirjallisesti.

Kyselylomakkeen kysymykset heijastettiin suoraan opinndytetyoni teorian 7P:n ja
palvelun laadun ulottuvuuksien osatekijoiden teemojen alle. Tdma tehtiin siksi, etta
yhdistettyna ndma kaksi kokoavat kattavasti tapahtuman oleellisimmat tekijat asiak-
kaan nakokulmasta. Jokaisen teeman alle sovitettiin aiheeseen sopivia kysymyksia.
Kysymyksid mietittdessa tuli ottaa huomioon toimeksiantajan nakokulmat ja tutki-
muksen tarkoitus. Kysymyksia mietittdessa on Heikkilan (2014, 45) mukaan otettava
huomioon myos kuinka tarkkoja vastauksia halutaan saavuttaa, silla samaa asiaa voi-

daan kysya usealla eri tavalla.

Kaikki kyselylomakkeen kysymykset ovat avoimia kysymyksia, silla jokaisella ta-
pahtuman kavijélla on erilaisia mielipiteitd ja ehdotuksia. Avoimet kysymykset sopi-
vat tdméan tyyppiseen tutkimukseen, kun halutaan selvittad asiakkaiden mielipiteita ja
tyytyvaisyyttd yksityiskohtaisesti. Avoimia kysymyksia on hyva esittaa silloin, kun
vaihtoehtoja ei tarkkaan tunneta. Avoimien kysymysten avulla voidaan saada asiak-
kailta uutta, kasittelematonta tietoa. (Heikkild. 2014.47-48)

Voidaan sanoa, etté tyypillistd avoimelle haastattelulle on, ettd haastattelu toteutetaan
yksilohaastatteluna ja se perustuu vuorovaikutukseen haastattelijan ehdoilla. Haastat-
telua voi syventdd tekemélld kysymyksid haastateltavan vastausten perusteella.

(Vilkka. 2015. 127.) Haastatteluvaiheessa olikin helppo esittda haastateltavalle lisa-
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kysymyksia seka tarkennuksia, joista syntyi uusia kysymyksid kuten; “’kenet toivoisit

nikevisi Kirvatsin Jytidssd ensivuonna?”’

7.5 Litterointi

Kun kaikki haastattelut on tehty, tulokset pitéda kirjata ylos eli litteroida, jotta sita
voidaan tutkia. Haastattelulle tdmd tarkoittaa nauhoituksen purkamista tekstimuo-
toon. Tutkimuksen tarkoituksen ja vastanneiden vastausten toistuvuuden kannalta
tutkija maarittdd, mika tieto on hyddyllista. Litterointi tulee olla suoraan vastaajan

omia sanoja, eli vastaajan sanoja ei tutkimukseen saa muokata. (Vilkka. 2015.138.)

Aaninauhoitteelta haastattelut purettuani tekstimuotoon, sain yleiskuvan vastannei-
den tyytyvaisyydesté ja tapahtuman kehitysehdotuksista. Kvalitatiivisen tutkimuksen
mukaan haastatteluja tarvitaan laadulliseen tutkimukseen enintdan 15 kappaletta, jot-
ta vastaukset pysyisivét toistumattomina. Litterointi oli td4han tutkimukseen paras
vaihtoehto, silla vastaajia oli 14 kappaletta ja yksi haastattelu kesti keskimaarin viisi

minuuttia.

8 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kirvatsin Jytdssd haastattelut toteutettiin nauhoittamalla puhelimella haastateltavien
vastaukset. Haastatteluja saatiin yhteensa 14 kappaletta. Ajankohtana haastatteluille
oli muutama tunti tapahtuman alusta, jatkuen pitkin tapahtumaa. Nain pyrittiin saa-
maan vastanneilta mahdollisimman laajaa tietoa. Lisdksi asiakkailla oli jo tassé vai-

heessa jonkinlainen yleiskatsaus tapahtumasta ja alueen palveluista.

Haastateltavat valittiin arvioimalla henkilon ika ja kysymalld lupaa haastatteluun ja
kertomalla haastattelun tarkoitusperd. Haastateltavat saivat haastatteluun vastattuaan
yhden drinkkilipun. Haastatteluun pyrittiin samaan sek& miehié etté naisia tasapuoli-
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sesti. Kerésin liitteeseen 2 (LIITE2) kyselylomakkeesta asiakkaiden suoria kom-

mentteja.

8.1 Taustatiedot

Taustakysymyksena vastaajilta kysyttiin ika ja paikkakunta. Taustakysymyksilla ha-
luttiin selvittdd kohderyhmén tavoitteiden toteutumista. Paikkakunta haluttiin kysya,
jotta saadaan selville, mista asiakkaat ovat saapuneet tapahtumaan.

Vastaajien keskiméaardinen ika oli 58,6 vuotta. lkahaarukka oli 47—73 vuotta. 14:sta
vastaajasta 11 oli paikallisia. Yksi vastaajista oli Tampereelta ja kaksi vastaajista oli
Myrskylasta. Kyselyyn osallistuneista naisia oli puolet ja miehid puolet.

8.1.1 Tuote/Palvelu

Ensimmaisend kyselylomakkeessa péateemana kasiteltiin tuotetta/palvelua. Tassé
tutkimuksessa tapahtumaa kasitellaédn kokonaisena palveluna, kuten artistikattaus ja
muu ohjelma. Ensimmaiset kaksi kysymysta koskevatkin vastaajien ndkemyksiéa oh-
jelmaan; "Mit4 mielt4 olet tapahtuman ohjelmasta?”, ”Onko kattaus mielestéasi hy-
va?” Niilla kysymyksilld saatiin selville vastaajien tyytyviisyys tapahtumaan sellai-
senaan taméan vuoden esiintyjien perusteella. Lisdksi saatiin tarkempaa tietoa miksi
asiakas on tullut tapahtumaan, onko jokin esiintyjé erityisesti kiinnostanut vai yleisen

tunnelman houkuttelemana.

Suurin osa vastanneista oli sitd mieltd, ett4 tapahtuman ohjelma ja artistikattaus on
hyvd ja monipuolinen. Tapahtumaan tultiin erityisesti katsomaan Agents — béandia
sekd Einid. Yleisesti kaikki tapahtuman artistit olivat hyvia ja kiinnostavia. 14:sta
vastaajasta yksi ei ollut tyytyvédinen ohjelmaan, silld se ei vastannut Ranni aikoja,
eikd sopinut tapahtumaan. Tapahtuman tunnelma oli vastanneiden mielest& odotta-
mattoman hyva ja olikin osalle paasyyna tulla paikalle tapahtumaan. ”Alyttémin hy-

va ohjelma tille kohderyhmaélle!”, ”Ohjelma on hyvin mitoitettu vastaamaan kohde-
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ryhman tarpeisiin.”, ”Atmosfaéri on hyva.” Vastaukset ohjelmasta mukailivat hyvin

paljon toisiaan, josta voidaan paatella ohjelman olleen hyva.

Tapahtumaan kuului my®os erillisia palveluja, kuten ruokailu ja baarit seka tietenkin
asiakaspalvelu; “Oletko tyytyviinen asiakaspalveluun?”, ”Mitd mielta olet tapahtu-
man ruokailu tarjonnasta?”, ” Miten mielestési anniskelu toimii tapahtumassa?”.
Néilld kysymyksilla haluttiin eritelld tyytyvaisyytta palvelukokonaisuuksiin. Vastan-
neista nelja ei ollut kayttanyt alueen palveluja, joten ei osannut sanoa ruokailu- ja
anniskelualueiden asiakaspalvelusta mitddn, mutta kokivat kumpaakin palvelua ole-
van riittdvd maara ja valinnanvaraa. Loput vastanneista olivat kaikki sitd mielta, ettd
asiakaspalvelu alueella on hyvéa tai erittdin hyvaa. Ruokailumahdollisuuksia alueella
on paljon ja niita oli hyddynnetty. Vastaajat kertoivat syoneensa mummolan lettuja,

Maku- ravintolan hampurilaisia, llon perunalastuja ja porilaisen (hampurilainen).

Anniskelualueella palvelu toimii hyvin, eika ole pitkia jonoja. On hyva, ettd anniske-
lualueelta ndkee, mitd lavalla tapahtuu. ”Anniskelualueella homma toimii ja palvelu
on riittdvin hyvéa, ei isoja jonoja.” Anniskelualueeseen oltiin yleisesti tyytyviisia, se
oli sijoiteltu hyvin. Yksi vastanneista kaipasi viinid laseihin ja toinen taas laajempaa
valikoimaa, kuten Breezerid. ”Anniskelualueella oli vahan savista maata, valikoima
pitéisi olla laajempi kuin olutta ja siiderid. ” > Otin vain vettd, jonot meni tosi nope-

asti, enkd joutunut odottamaan.” ’Saatiin hyvit irish coffeet.”

Tuotteen ja palvelun teeman alta kysyttiin vastaajilta myos tapahtuman odotuksien
tayttymisesta. Vastaajat kertoivat tapahtuman tayttdneen odotukset taysin. 14 vastan-
neesta 13 olivat sitd mieltd, ettd tapahtuma on lunastanut odotukset. Yksi vastanneis-
ta kertoi, ettei tapahtuma vastannut odotuksia. Tapahtuman tunnelma ja hyva saatila
nostettiin hyvin esiin tdssé kohtaa, jotka ovat vaikuttaneet odotusten tayttymiseen.
”Tapahtumalle oli ehdottomasti tarvetta, tiélld ei ole humalaisia tai lapsia, tunnelma

on rauhallinen. Juuri niin kuin ajattelikin.”
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8.1.2 Tapahtumapaikka

Teemoista seuraavana kysymyksend on tapahtumapaikan sopivuus télle tapahtumal-
le. Tapahtuma-paikkana toimi Kirjurinluoto, joka on aivan Porin kaupungin keskus-
tan vieressé oleva puistoalue. Kirjurinluodossa on jo monien vuosien ajan jarjestetty
erilaisia tapahtumia, joten porilaisille alue on tuttu tapahtumapaikkana. Kyselyyn
vastanneista kaikki 14 olivat sitd mielta, ettd tapahtumapaikka on sijainniltaan loista-
va, jopa paras mahdollinen. Sijainti on keskeinen, silld kdvelymatka keskustasta ja
hotelleista on lyhyt. Lisdksi Kirjuria kehuttiin kauniiksi ja hienoksi paikaksi. ”’Lois-
tava sijainti, eihin tinne muuten olis Tampereelta tultukkaan.” Kirjuri on varmasti

parempi kun toi areena puoli, tulee ihan vanhat ajat mieleen.”

8.1.3 Hinta

7P:n mukaisesti toteutetun kyselyn seuraava kysymys koski hintaa (price). Tapahtu-
man lipun hinta oli lippu.fi palvelussa 27,50€ (S-etukortilla 22,50€). Vastanneet piti-
vat tapahtuman hintaa ihan hyvand, tapahtuman laajaan ohjelmaan nédhden. Asiakkaat
arvostivat myos s-etukortti ja ennakkomyynti alennuksia. Ennakkoon myytiin lippuja
halvempaan hintaan erilaisissa toritapahtumissa. Hinta on ihan hyvi, lasken kaikki
vield mummon markoissa.” Vastanneista yksi oli sitd mieltd, ettd lipun hinta tulisi
olla 15€, jos tapahtumaan tulee isoja ryhmié tai perheitd ja ostaa lippuja enemman.
Yleisesti tapahtuman hinnoittelun kerrottiin sopivan kohderyhmalle hyvin ja luotet-

tiin tapahtumanjarjestajan arvioon.

8.1.4 Markkinointiviestinta

Seuraavaksi késiteltiin markkinointiviestintda eli miten tapahtuma on mainonnassa
onnistunut ja miten asiakas on saanut tiedon tapahtumasta. Markkinointiviestinnassa
kyselyssé halusin painottaa eritoten siihen, miten ja missé tapahtuman mainoksia on

nédkynyt asiakkaille. Taman avulla voidaan Kkartoittaa hyodyllisi& markkinointi-



31

kanavia. Vastauksien perusteella tieto tapahtumasta tuli kavereiden tai tuttavien kaut-
ta. Eli voidaan sanoa ettd word-of mouth eli ”puskaradio” toimi parhaiten. Vastan-
neet kertoivat saaneen tiedon tapahtumasta myos paikallislehdestd, Satakunnan Kan-
sast, tyOpaikalta tai netistd Facebookista. Yksi vastanneista kertoi googlanneensa Po-

rin tapahtumat ja sielta Kirvatsin Jyté oli tullut vastaan.

Tapahtuman mainoksia vastanneet olivat nédhneet eniten Internetissa Facebookissa.
Yksi vastanneista kertoi ndhneensa mainoksia pesapallopelisséd ja erilaisissa kotiin
tulleissa tiedotteissa. My0s Satakunnan Kansan mainokset olivat tavoittaneet vastan-
neet hyvin. ”Ndin mainoksia Facebookissa ja Kirjurin kesiravintolan nettisivuilla,
sekd kaupungilla pyoratuolipotilas jakoi mainoksia. Ndin mainoksia myos Teljan to-
rilla ja Tikkulan S-marketissa.” Yksi vastanneista kehui mainoksien ulkonakoé seu-
raavasti: ” Olen ndhnyt erittdin paljon mainoksia, kerroinkin just vaimolle, ettd on

ollut hyvia mainoksia; pienia ja varikkaita lehdessa.”

8.1.5 People

People eli ihmiset teema kasittelee asiakkaan nakemysta tapahtuman kohderyhmaésta,
eli kuinka asiakas kokee muut tapahtuman kavijat. Kyselyssa kysyttiin, kenen kanssa
on tapahtumaan tultu, jotta saadaan yleiskuva siitd, houkutteleeko tapahtuma paris-
kuntia, ystavaporukoita, tyoporukoita vai tullaanko tapahtumaan yksin. Teeman alla
on myos kysymykset “Onko mielestési henkilokunta palvelualtis?” sekd "Huomioiko
henkilokunta tarpeesi hyvin?”. Télld haluttiin selvittdd asiakkaan kokemaa vuorovai-

kutusta asiakaspalvelijan ja asiakkaan valilla.

Tapahtumaan tultiin vastanneiden mukaan ystavan/ kaverin kanssa. Vastanneet mai-
nitsivat tapahtuman keranneen vanhan kaveriporukan yhteen ja yhdessa lahdettiin
nostalgia henkiseen tapahtumaan. Seuraavaksi eniten vastanneet kertoivat lahteneen-
sé tapahtumaan vaimon kanssa. 14:sta vastanneesta kaksi kertoi tulleensa yksin ja
kaksi kertoi tulleensa tydkaverin kanssa. Vastanneista 13:sta kokivat kuuluvansa hy-

vin kohderyhmaan.
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Henkilokunnan palvelualttiuteen ja asiakaspalveluun yleisesti vastaajat olivat tyyty-
véisid. Kolme vastaajista nosti esiin sisdanpaéasyn portilla saadun hyvan palvelun.
”Portilla lipunmyynnissd oli ystdvillinen palvelu, toivotettiin tervetulleeksi, joka oli
mielestani erittdin mukavaa.” Vastanneista kaksi kehui jdatelonmyyjéa ja ldhetti télle
erityiskiitoksen hyvésta palvelusta. Osa vastanneista ei osannut sanoa asiakaspalve-

lusta mit&én, sill4 eivat olleet kaytténeet alueen palveluja.

8.1.6 Fyysiset puitteet

Kuudes kyselyn teemoista on fyysiset puitteet, jolla tarkoitetaan tapahtuman ympa-
ristéa ja tapahtuman puitteita. Tall4 tarkoitetaan rakennettua tapahtumaa; tapahtuman
palveluiden asettelua ja sijaintia, istumapaikkoja ja alueen toimivuutta. Vastanneet
kehuivat kaunista puistomaisemaa, sen sopivuutta tallaiselle tapahtumalle luonneh-
dittiin loistavaksi. Tapahtuman puitteet hyddynnetédén seuraavan viikonlopun Poris-
pere tapahtumassa, joka olikin mietityttdnyt muutamaa vastaajaa, mutta todettiin kui-

tenkin toimivaksi.

Vastanneiden mukaan tapahtuman puitteet mukailivat nostalgia teemaa osuvasti. La-
van edustalle kohderyhman idan huomioon ottaen vastaajat toivoivat istumapenkkeja
lisd4. Tapahtumassa myytiin erilaisia oheistuotteita, kuten makeisia, vaatteita ja ko-
ruja. Nama oheistuotteet olivat hyvéa lisa tapahtumalle, mutta kukaan vastaajista ei
ollut ostanut niista mitadan. Yhden vastaajan mielestd myyntikojuja oli liikaa ja se oli
turhaa “kradsad”. YKksi vastaajista kertoo puitteista seuraavasti: ” IThan hyvat on puit-
teet, kaunis ja hyva puisto ja isot teltat. Taalla on hyvin tilaa liikkua ja saa vapaasti

menna.”

8.1.7 Prosessi

Seitsemds teema on prosessi, jolla tarkoitetaan tapahtuman palveluprosessin suju-
vuutta, lipun ostaminen, sisadntulo ja tuotteiden ostaminen. Tah&n teemaan liitettiin

kysymys tapahtuman aikataulutuksesta, tarkoittaen tapahtuman alkamis- ja péatty-
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misajankohtaa sekd tapahtuman ohjelmien tauotusta. Vastaajilta kysyttiin lisdkysy-

myksend mista he ovat lippunsa ostaneet.

Tapahtuman aikataulutus jakoi vastaajien mielipiteitd paljon. Tapahtumassa portit
avattiin kello 16.00 ja ensimmaéinen esiintyja aloitti 16.30. Viimeinen esiintyja aloitti
kello 23.00. Tapahtumassa tauot esiintyjien vélilla oli puoli tuntia. Vastaajista noin
puolet oli sitd mieltd, etta aikataulutus on sopiva ja tauot tarpeeksi pitkia, jotta ehtii
ruokailemaan. Kaksi vastaajista koki tapahtuman alkavan liian aikaisin, silla he eivét
ehtineet toiden vuoksi tapahtuman alkuun. Yksi vastaajista oli sitd mieltg, ettd tapah-
tuma loppuu lilan myohaén, sill4 seuraavana péivana on tyopéiva. Yksi taas oli sitd

mieltd, ettd tapahtuma loppuu sopivasti, ettd paasee aikaisin nukkumaan.

Palveluprosessiin vastaajat olivat tyytyvaisid. Sisd&ntulo ja lipunleimaus olivat jo-
noista huolimatta sujuvaa ja ripedd. Vastaajista nelja kertoi ostaneensa lipun tapah-
tuman portilta, viisi vastaajista kertoi ostaneensa lipun Sokokselta tai Prismasta. Lo-
put vastanneista kertoivat ostaneensa lipun netistd tai saaneensa lipun. Ennakkoon
liput ostaneet kertoivat siséantulon olleen sujuvaa, kun oli lippu valmiina, eika tar-
vinnut jonottaa. Yksi vastaajista kertoi tyytyvaisyytensd sisdanpadsyn sujuvuudesta
seuraavasti: ’Ystdva haki Prismasta liput valmiiksi, netistd katsottiin ensin myynti-

paikat.

8.1.8 Turvallisuus

Kyselyn kahdeksas kysymys pohjautuu palvelun laadun ulottuvuuksiin. Teemana on
turvallisuus. Kysymys kuuluu ” Onko tapahtuma mielestési turvallinen?” Koska ta-
pahtumassa on paljon ihmisia, lisaa se erilaisien riskien méaaraa. Kyselyssa haluttiin
vastaajien mielipide tuntevatko he itsensd turvalliseksi tapahtumassa. Tapahtuma
alueella kierteli runsaasti jarjestyksenvalvojia seké paikalla oli SPR:n ensiapupiste.

Kaikki 14:sta vastaajasta kokivat tapahtuman turvalliseksi. Vastaajat olivat havain-
neet paljon jarjestyksenvalvojia ja olivat siihen tyytyvéisia. Tapahtuman turvallisuu-

teen vaikutti kohderyhmén ika ja viikonpdiva.”Kohderyhma tuskin mitdén ongelmia
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aiheuttaa, tuskin tulee mitddn.” Vastaajista yksi kertoi luottavansa jarjestdjdén, jonka

luotti noudattavan turvallisuuteen liittyvid lakeja tapahtumassa.

8.2 Risut ja ruusut

Kyselyn kaksi viimeista kysymysté olivat avoimia kysymyksid, jotka koskivat tapah-
tuman kehittdmisté seuraaville vuosille. Risut ja ruusut kysymykset olivat seuraavat:
” Mitd hyvaéd ja huonoa on tapahtumassa?” ”Mitd kehitettdvad mielestasi tapahtu-

massa on?”’

Vastaajat olivat yhtd vastaajaa lukuun ottamatta kaikki erittdin tyytyvaisid tapahtu-
maan ja avoimiin kysymyksiin ei saatu juuri mitddn huonoja puolia tapahtumasta.
Kirvatsin Jytd kiinnosti teemansa ja esiintyjien puolesta kohderyhmaa. Yksi vastaa-
jista kertoi tapahtuman tdydentdvan hyvin Porin tapahtumatarjontaa, vaikkakin sa-
maan aikaan k&ynnissé oli muita tapahtumia. Kaksi vastaajista mainitsi, etta myynti-
kojuja eli oheistavaran myyjia oli liikaa. Vastaajat kertoivat hyvan séén ja tunnelman

vaikuttavan tapahtuman onnistumiseen.

Hyvéa tapahtumasta kerrottiin olevan yhteenkuuluvuuden tunne, ja ettd paikalla on
paljon tuttuja “vanhoilta ajoilta”. ”En keksi tapahtumasta mitdén negatiivista, tailla
kaikki toimii ja musiikki on hyv&a.” kertoi yksi vastaajista. Vastaajat mainitsivat hy-
vana asiana myos tapahtuman keskeisen ja kauniin sijainnin. Musiikki tarjonnan laa-
juus on hyva ja kattava, jokaiselle 16ytyy jotain. Tapahtuman huonoihin puoliin yksi
vastanneista mainitsi huonot esiintyjat. Vastaajan mielesta tapahtuman ohjelma ei
sovi teemaan tai tavoiteltuun nostalgia aikaan. Yksi asiakas kertoi olevansa ryhmén
mukana tapahtumassa ja heilla oli ryhmateltta varattuna. Huonona asiana han mainit-

si roska-astian laheisyyden buffetin kanssa.

8.3 Kehitysehdotukset

Koska tapahtuma jérjestettiin ensimmaisté kertaa, haluttiin tietdd, mill& tavalla tapah-

tumaa voitaisiin kehittdd seuraaville vuosille asiakkaan ndkdkulmasta. Kehitysehdo-
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tuksiin haluttiin konkreettisia asioita seké toive esiintyjid. Houkuttelevilla esiintyjilla
saadaan tapahtumaan k&vijoita ja luodaan tunnelmaa. T&n& vuonna jarjestetty en-

simmaéinen Kirvatsin Jyta tuo asiakkaille mielikuvia ja muistoja seuraavaan vuoteen.

Useat vastaajat mainitsivat konkreettisiin kehitysehdotuksiin toiveena lisad istuma-
paikkoja lavan edustalle sekd puistoon. Kaksi vastaajista kehittdisi alueen alkoholi-
tarjontaa laajemmaksi; enemman siidereitd ja Breezereitd. Viinia toivottiin saatavan
laseittain, eika vain pulloittain. Yksi vastaajista toivoi taukojen olevan lyhempia. Yk-
si vastaajista toivoi tapahtuman loppuvan aikaisemmin, jotta ehtii ajoissa kotiin, silla
tapahtuma on arkipéivand. Yksi toivoi tapahtuman alkavan myéhemmin, jotta tydssa

kayvat ehtivat mukaan tapahtuman aloitukseen.

Yksi vastaajista ei ollut tyytyvdinen “karsinoihin” eli alueen aidoituksiin ja toivoi
naihin parannusta, silla eivét ole esteettisesti hyvannakagisid. Vessoja alueelle toivot-
tiin lisda seka opasteita alueesta padportin yhteyteen. Tapahtuma-alueelta yksi asia-

kas toivoi vapaata liikkuvuutta alueelta pois ja sisaan.

Ensivuodelle esiintyjiksi toivottiin Yotd, Remua, A.Aallon rytmiorkesteria, Pepe
Willberg, Jiri Nikkinen, lle Kallio, Hector, Juha Tapio, Danny, muita vanhan aika-
kauden bandeja, 60- ja 70- luvun bandeja ja muita porilaisia bandeja. Kaksi vastan-

neista ei osannut sanoa, kenet toivoisi esiintyvan seuraavana vuonna tapahtumassa.

Useat vastanneet toivoivat tapahtuman jérjestettdvdn myods ensivuonna uudestaan.
Vastaajat olivat tyytyvaisia tapahtumaan ja kertoivat sen ylittdneen odotukset reilusti.
Tapahtumalle kerrottiin olleen tarvetta ja tulevansa varmasti uudestaan, jos tapahtu-

ma jarjestetaan.

9 LUOTETTAVUUSTARKASTELU

Kuten edelld mainitaan, tdma opinnéytetyo on toteutettu kvalitatiivisella eli laadulli-

sella menetelmalld. Laadullinen tutkimus on Vilkan (2015, 196) mukaan luotettava,
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kun tutkimuskohde ja tutkimuksen teoria ovat yhteensopivia. Tutkijan on siis tarkoi-
tus yhdistdd materiaali seké tutkittava kohde. Tutkimuksen tulkinnat tulisivat vastata

tutkittavia kasitteitd. Tassa tydssa teoria ja kyselylomake ovat yhteensopivia.

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden kriteerind on tutkija itse, silla hanen re-
hellisyytensa heijastuu tehtyihin valintoihin tutkimuksessa. Tutkijan itse on arvioita-
va tutkimuksen luotettavuutta jokaisen valinnan kohdalla. ( Vilkka, 2015, 196.) Tés-
sé tutkimuksessa se tarkoittaa vastausten nauhoittamista ja huolellista litterointia.
Nain molempiin vaiheisiin aikaa, jotta asiakkailta saadaan mahdollisimman paljon
mielipiteitd ja vastauksia. Litteroin jokaisen haastattelun vastaajan sanomana sanasta

Sanaan.

Luotettavuuden yksisté perusteista on perustellut ratkaisut ja selvennokset tehtyihin
paatoksiin. On tarkead selventdd, miten valintoihin on paadytty ja miten ne on toteu-
tettu. ( Vilkka 2015, 197) Kirvatsin Jyté jarjestettiin ensimmaistd kertaa, joten se ei
ole tuttu edes paikallisille, siksi halusin tehdd tdman tutkimuksen ja selvittad, mita
mieltd asiakkaat tapahtumasta sitten olivatkaan. Tutkimuksessani perustelen valitse-
miani metodeja ja ratkaisuja, jotta ne tulevat lukijalle hyvin esille. Selke&t perustelut

auttoivat myds minua kirjoittamisessa ja aihepiirin tutkimisessa.

Laadullisessa asiakastyytyvéisyyskyselyssd on otettava huomioon vastausten toistu-
vuus. (Kananen, 2008, 34) Kyselyn kaikki kysymykset olivat avoimia, oli huomioi-
tava vastausten méaara ja niiden toistuvuus, tdman takia vastausten maara 14, oli so-
piva, jotta vastaukset eivéat toistaisi itseddn liikaa. Haastattelutilanteessa asiakkaat
ymmarsivat kysymykset hyvin ja haastattelu voitiin toteuttaa keskustelun omaisesti
tarkentamalla ja esittdmalla lisd kysymyksié tarvittaessa. Tutkimusta voidaan pitéé
luotettavana, silld vastaukset alkoivat toistaa itsedan eli saavutettiin saturointipiste.

Tutkimuksen kysymysten avulla saavutettiin tavoite asiakastyytyvéisyyskyselysta.

Olin s&anndllisesti yhteydessa toimeksiantajaani Harri Vilkunaan, jolle esitin vaihto-
ehtoja ja valittuja ratkaisuja. Pyrin parhaani mukaan ottamaan huomioon toimeksian-
tajan vinkit ja toiveet tutkimuksen toteutukseen. Olin useasti yhteydessd myds opin-
néytetyOni ohjaajaan, jotta tutkimuksesta saataisiin mahdollisimman hyo6dyllinen ja

laaja. Toimeksiantajani Harri Vilkuna kommentoi tutkimuksen hy6tya ja toteutusta
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seuraavasti: ” Hyvéaa tekstid ja kattava teoria. Selkeesti on hyotyd meille ja vahvistaa
meidadn omia ndkemyksié sek& auttaa paneutumaan tiettyihin kehityskohtiin. Otanta
toki olisi voinut olla laajempi, mutta sitten olisi pitanyt karsia tiettyja kysymyksia

pois. Mutta hyvé néin! Kiitos! ”

Kriittisend pointtina asiakastyytyvaisyyskyselyn jarjestamiseen tapahtumassa paikan
paalla sanoisin olevan tapahtuman melu musiikista ja muusta yleisosta. Tama saattaa
haitata vastausten kuulemista selkeasti. Haastattelujen ajankohtaa kannattaa myods
miettid tarkkaan, sill& osa vastaajista ei osannut sanoa kokemuksia mistaan, kun eivét
olleet kayttaneet mitddn palveluja. Kriittisend pointtina haastattelun teossa sanoisin
my0s ajanpuutteen, silla olin my6s tapahtumassa toissa, joten haastattelulle ei jaanyt

toivottua aikaa.

10 YHTEENVETO

Tassa tutkimuksessa tavoitteena oli tutkia Kirvatsin Jytédn asiakastyytyvéisyytta asi-
akkaiden nakokulmasta. Tutkimuksen avulla pyrittiin selvittamaan kehityskohteita
Porin Kirjurinluodossa ensimmaistd kertaa jarjestettdvassa nostalgia henkisessa ta-
pahtumassa. Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin paikan paalla tapahtumassa haas-
tattelemalla kavijoitd. Haastattelut tallennettiin puhelimeen, josta ne tapahtuman jal-

keen Kirjoitettiin puhtaaksi tarkastelua varten.

Opinnaytetyossa esittelen Kirvatsin Jyt4 tapahtuman, jonka promoottori Harri Vilku-
na on tutkimukseni toimeksiantaja. Opinndytetyon teoria osuus keskittyy palvelun
laadun ulottuvuuksiin, 7 P:n malliin sekd SERVQUAL- malliin, josta tyéhon on ra-
jattu palvelun laadun osatekijat. Naiden kolmen teoria osan pohjalta asiakastyytyvai-
syyskysely rakennettiin. Teoriassa kasitellddn myds pintapuolisesti tapahtuman jar-
jestamistd ja sen osatekijoitd. Asiakaspalvelun laatu kappaleessa késitelldén asiak-

kaan ja asiakaspalvelijan vuorovaikutusta, asiakkaan odotuksia ja tarpeita.
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Teoria osuuden jalkeen kasitelladn opinndytetyon metodit tarkemmin seka kerron,
kuinka kyselylomake tehtiin. Kyselylomakkeen kysymykset pohjautuivat 7 P:n paa-
kohtiin, joista tehtiin teemoja ja ndiden teemojen alle kysymykset rakennettiin. Lisa-
kysymyksena oli yksi kohta palvelun laadun ulottuvuuksista, joka koski turvallisuut-
ta. Kyselylomakkeen lopussa oli vapaan sanan osio, jossa vastaajilta tiedusteltiin ke-
hitysehdotuksia seka risut/ ruusut.

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi 14 vastaajaa, joista puolet oli naisia ja puolet
miehid. Vastaajista suurin osa oli paikallisia, kolme tuli tapahtumaan ulkopaikkakun-
nalta. Kyselyyn vastanneista 13 kertoi olevansa tyytyvéinen tapahtuman ohjelmaan
ja erityisesti Eini ja Agents Kiinnostivat. Asiakaspalveluun seka ruoka- ja anniskelu-

alueisiin ja toimivuuteen oltiin tyytyvaisia.

Vastanneet kertoivat saaneen tiedon padosin Facebookista ja Satakunnan Kansasta ja
olleen mainoksiin erittdin tyytyvdisia. Tapahtumaan tultiin yhdessa ystavien kanssa
tai kahden kesken vaimon kanssa. Tapahtuma ylitti vastanneiden odotukset ja saatiin

selville, ettd tallaiselle tapahtumalle oli jo kovasti kysyntaa Porin seudulla.

Kehitysehdotuksiksi mainittiin aikataulujen aikaistaminen, kun toinen vastaaja toi-
voi tapahtuman siirtyvan alkamaan myéhemmin. Kaksi asiakasta kertoi kehittavansa
tapahtuman juomavalikoimaa laajemmaksi. Yksi asiakas ei ollut tyytyvainen tapah-
tuman ohjelmaan, joka ei sopinut vastaajan mielestd tapahtuman teemaan. Yksi asia-
kas olisi parantanut tapahtuman aitojen sijoittelua. Useat vastaajat toivoivat alueelle

lisad istumapaikkoja.

11 POHDINTA

Kun opinnédytetyon aihe ja sen kirjoittamisen aloittaminen tulivat ajankohtaisiksi

koulutusohjelmassamme, olin kauhuissani. Ensimmaisené ajattelin, etten ikind pysty
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kirjoittamaan asiatekstid niin paljon ja sen pitéisi olla vield jarkevéa. Sitten alkoikin
aiheen ideoita tupsahdella mieleen hirveat mééarat. Valitsin aina yhden ja se ei sitten
ollutkaan pidemmélle ajateltuna joko toteuttamiskelpoinen tai ”’se oma juttu”. Lykké-

sin ajatusta kauemmas ja ajattelin, ettd “’no sitten joskus.”

Olin kesan 2014 tytharjoittelussa Porispere tapahtumassa, josta nautin suuresti. Har-
joittelun aikana sain paljon kokemusta ja paljon uusia tuttavuuksia. Tein Porisperessé
toita tapahtuman assistenttina tydparinani tapahtuman promoottori Harri Vilkuna.
Koska pidin ty6stani my0ds harjoittelussa, ajattelin suunnata my6s oppinaytetyoni
samaan suuntaan. Harri innostuikin asiasta ja vihjaisi tutkimukselle olevan tarvetta,

silla kehitteilla on uusi tapahtuma Poriin.

Aihetta aloin tyostaa alku kevaalla 2015. Tapahtuma oli elokuussa, jolloin tutkimuk-
sen materiaali kerattiin. Sen jélkeen kirjoittelin opinndytetyGtd joinain pdivind me-
nestyksekkaasti kaksi tai kolme sivua, joinain paivina siivouskaapin siivous tuntui
houkuttelevammalta. Pidin yhteyttd toimeksiantajaan Kirjoitus- ja Kyselylomaketta
suunniteltaessa useasti. Opinndytetyoni ohjaajan kanssa olimme yhteyksissa useasti,
joka helpotti paljon tydn suunnittelua ja jasentdmista.

Olin kuullut aikaisemmin hurjiakin juttuja opinnédytetyostd, kuinka se on stressaavaa
ja vaikuttaa sosiaalisiin suhteisiin. No jossakin maarin kylla, mutta koen oppineeni
asiakkaiden tarpeista ja nakokulmista paljon. Siind sivussa tuli paljon uutta tietoa
palvelun ulottuvuuksista, laadusta ja 7 P:n mallista. Opinnaytetyén Kirjoittamista
kuulee usein kuvattavan prosessiksi, mita se todellakin on. Se on paitsi prosessi op-
pimisen seka itsensa kanssa. Kirjoitusvaiheessa prosessi on suunniteltava tarkkaan;
mik& on tarke&d ja mitd haluan tall& tutkimuksella saavuttaa. Oman itsensa kanssa

opinnaytety® on prosessi, joka vaati paljon suklaata ja karsivallisyytta.

Olen opinnéytetydstéani ylpeé ja mielestani se onnistuikin hyvin. Olin yllattynyt vas-
tausten méarastd ja kuinka hyvin vastaajat suostuivat kyselyyn mukaan. Koin itse
kyselyn tulleen tarpeelliseksi ja sen tuomat vastaukset varmasti auttavat Kirvatsin

Jytén jarjestdjia huomioimaan asiakkaan toiveet paremmin.
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Asiakastyytyvaisyyskysely Kirvatsin Jyta

Iké&:
Sukupuoli:
Kotipaikkakunta:

1. Tuote/palvelu
Mitéd mielté olet tapahtuman ohjelmasta?

Onko ohjelma kattaus hyva?

Oletko tyytyvainen asiakaspalveluun?

Mité mielté olet ruokailu tarjonnasta?

Miten mielestasi anniskelu toimii tapahtumassa?

Vastaako tapahtuma odotuksiasi?

2. Tapahtumapaikka
Mité mielté olet tapahtuman sijainnista?

3. Hinta
Mité mielté olet tapahtuman hinnasta?

4. Markkinointiviestinta
Misté sait tiedon tapahtumasta?

Missé olet ndhnyt mainoksia tapahtumasta?

5. People
Kenen kanssa tulit tapahtumaan?

Koetko kuuluvasi kohderyhméaén?
Onko henkil6kunta mielestasi palvelualtis?

Huomioiko henkilékunta tarpeesi hyvin?

6. Fyysiset puitteet
Mité mielté olet tapahtuman puitteista? (fyysinen ympéristo)
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LIITE1



7. Prosessi
Onko ohjelman aikataulutus mielestési sopiva?

Mité mielta olet palveluprosessin sujuvuudesta? (lipun ostaminen, sisédéntulo,

tuotteiden ostaminen)

8. Turvallisuus
Onko tapahtuma mielestési turvallinen?

Avoimet kysymykset

Mité hyvaa ja huonoa tapahtumassa?

Mité kehitettdvad mielestasi tapahtumassa olisi?



LIITE 2

”Ohjelma on tah&dn mennessa ollut hyvé, tulin erityisesti katsomaan Eero Raittista ja

Agentsia.”

”Loistava sijainti! Eihdn tdnne muuten olisi Tampereelta tultukkaan.”
”Penkkejid sais olla enemmin, on niin paljon iké naisia ja miehid.”

“Thmettelin Porisperen ldheisyyttd, ettd tapahtumat on niin 1dhekkiin. Tama on kes-
kiviikkona ja Porispere alkaa perjantaina, mutta sitten hoksasin ettd tassa on taval-
laan eri kohderyhméa. Kylla tdma varmaan sopii nain, mutta se on kun Porissa tapah-
tuu, niin se kaikki tapahtuu yhden kuukauden sis&én, kaikki on vield yhta aikaa, Ka-

levan kisat ja kaikki. ”

”Koen etta talle tapahtumalle oli ehdottomasti tarvetta, nyt on kuitenkin keskiviikko
ja taalla on néin paljon vaked. Hienoa etté tdalla on rauhallinen ja hyvé tunnelma; ei

ole humalaisia eiké lapsia.”

”Vessoja sais aina olla enemman. Ensi vuodelle toivoisin Pepe Willberg ja lle Kal-
lio”

”Tulin tydkaverin kanssa. Portilla lipunmyynnissé oli ystivillinen palvelu, toivotti
tervetulleeks, joka oli mukavaa.”

”Vihin aikasemmin sais loppua, kun tiytyy huomenna mennd aamulla t6ihin. Eini
aloittaa mielestani lilan my6hdan. Tauoksi olisi hyvé 15 minuuttia.”

”Tapahtuman ohjelmaan en ole ollut tyytyvéinen, ei ole ollut sitd mitd odotettiin, ei
né&é oo sitd mitd on ollut esimerkiksi ranni aikoina. Ohjelma kattaus ei ole ollut mie-
lestani hyva. Olen ollut asiakaspalveluun tyytyvéinen, soin porilaisen. Ruokailu tar-

jontaa on joka l&htoon.

“Henkilokunta oli palvelualtista ja ystavéllisté, erityiskiitos jatskitytolle!”



