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Taman opinnaytetydn tarkoituksena oli selvittaa mita kehitettavaa frisbeegolftapahtumassa on pe-
laajien asiakaskokemuksen perusteella. Tarkoituksena oli selvittéda asioita, jotka vaikuttavat asia-
kaskokemuksen muodostumiseen. Opinnaytetydn tavoitteena ja kehittamistehtavana oli laatia pal-

velumuotoiluprosessin avulla asiakaslahtdisyyteen perustuva frisbeegolfin tapahtumakonsepti.

Opinnaytetydn kohdeorganisaationa toimi siilinjarvelainen urheiluseura Vuorelan Veikot ry. Seura
on monitoimiseura, jonka frisbeegolfjaosto oli mukana kehittdémistehtavassa. Seuran toiminta poh-

jautuu taysin vapaaehtoistoiminnalle, palkattuja tyontekijoitéd seurassa ei ole.

Opinnaytetyon teoreettinen osuus koostui palvelumuotoilusta, asiakaskokemuksesta, tapahtuman

jarjestamisesté seka frisbeegolf lajista.

Tutkimuksen tutkimusstrategiana toimi palvelumuotoilu, jossa sovellettiin Juha Tuulaniemen luo-
maa palvelumuotoiluprosessia. Palvelumuotoiluprosessin lahtokohtana oli asiakasymmarryksen
kasvattaminen, joka toimi suunnittelua ohjaavana tekijana. Tutkija toimi muotoilijana, jonka ty6 kes-
kittyi asiakasymmarryksen hankkimiseen, suunnitteluun ideointirynmén kanssa, palvelun konsep-
tointiin ja prototypointiin. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena, joka sisélsi kvantitatii-
visen osuuden. Tutkimusmenetelmind kaytettiin havainnointia ja sahkdista kyselylomaketta. Ai-

neistonanalyysi toteutettiin teoriaohjaavan sisallonanalyysin avulla seka tilastollisin menetelmin.

Tutkimustulosten perusteella frisbeegolf pelaajien asiakaslahtdisyyteen perustuva tapahtumakon-
septi kiteytyy jarjestelyjen kokonaisuuden toimivuuteen, positiiviseen ja rentoon ilmapiirin seka ta-
pahtuman tasoa vastaavan tunnelman luomiseen. Lisdksi tapahtumassa itse pelaaminen ja pelat-
tavana oleva frisbeegolf rata nayttaytyvat keskeisena elementtind asiakaskokemuksen muodostu-
misessa. Kehityskohteiksi muodostuivat tapahtuman tunnelma, kilpailukeskuksen olosuhteet, kios-

kin tarjonta, vessojen sijainti, vesipisteet ja toimintatapa saantérikkomuksen ilmetessa.

Palvelumuotoiluprosessin avulla luotu asiakaslahtoisyyteen perustuva frisbeegolfin tapahtumakon-
septi konkretisoi pelaajien asiakaskokemuksen muodostumisen ja tuo esille tapahtuman jarjesta-
misen kannalta oleellisimmat seikat. Frisbeegolfin tapahtumakonsepti on tarkoitettu kaikille fris-
beegolftapahtumien jarjestajille, sitéa voidaan hyddyntda niin suurempien kuin pienempien tapahtu-

mien toteutuksessa.
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The purpose of this bachelor’s thesis was to find out what there is to develop at a disc golf event
from players experience. The purpose was to find out things, that affect the development of cus-
tomer experience. The target and development of the bachelor thesis was to plan with a help of a
service design process a customer orientation based disc golf event concept.

Bachelor thesis target organization was a sportsclub from Siilinjarvi, Vuorelan Veikot ry. Vuorelan
Veikot is an diverse club with a wide-range of different sports, which disc golf section was along
with the development tasks. The club’s operations are based entirely on volunteering, there are
no paid employees.

The theoretical part of the bachelor’s thesis consisted of service design, customer experience,
event planning, and disc golf.

The research strategy of the research was a service design that applied Juha Tuulaniemi's crea-
tive service design process. The starting point for the service design process was to increase
customer understanding, which served as a guiding factor for planning. The researcher worked
as a designer whose work focused on acquiring customer understanding, designing with the idea
group, service consolidation, and prototyping. The research was carried out as a qualitative
study, which contained a quantifiable share. The research methods used were observation and
an electronic questionnaire. Research material analysis was carried out with theoretical content
analysis and statistical methods.

The disc golf event concept, based on customer design based on the service design process,
embodies the players' customer experience and points out the most important aspects of plan-
ning the event. The disc golf event concept is intended for all disc golf event planning, it can be
exploit for larger and smaller events.
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1 JOHDANTO

Organisaatioiden palveluissa keskeiseksi asiaksi on muodostunut asiakaskoke-
mus (Tuulaniemi 2011, 74). Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien
ja tunteiden summa, jonka asiakas muodostaa organisaation toiminnasta (Loytana
& Kortesuo 2011, 11). Asiakaskokemus on tunne ja kokemus, joka saa asiakkaan
palaamaan uudestaan ja kertomaan muille positiivisesta kokemuksesta (Fischer
& Vainio 2014, 9). Palvelun tapaan tapahtumat ovat luonteeltaan aineettomia, jo-
ten osallistujille jaa ainoastaan kokemus tapahtumasta. Kokemukset puolestaan
maarittelevat onnistuneen tapahtuman, joka on jokaisen henkilokohtainen mieli-
pide. (liskola — Kesonen 2004, 16.) Asiakaskokemus on ihmisen tekemien yksit-
taisten tulkintojen summa, johonka vaikuttavat vahvasti tunteet seka alitajuntaiset
tulkinnat (Loytana & Kortesuo 2011, 11). Organisaatiot eivat taysin voi tietaa tai
vaikuttaa siihen, millainen asiakaskokemus kulloinkin muodostuu. (Léytana & Kor-
tesuo 2011, 11; Fischer & Vainio 2014, 9) Organisaatioille pystyvat kuitenkin valit-
semaan, millaisia kokemuksia he pyrkivat luomaan (Loytana & Kortesuo 2011,
11).

Taman opinnaytetyon kohdeorganisaationa on siilinjarvelainen urheiluseura Vuo-
relan Veikot ry. Kyseessd on monitoimiseura, jonka lajivalikoimiin kuuluvat sali-
bandy, rullakiekko, katulatka sek& uusimpana tulokkaana frisbeegolf. Organisaa-
tion frisbeegolfjaosto toimii padaosin taméan opinnaytetydn toimeksiantajan roolissa.
Frisbeegolfjaosto jarjestaa aktiivisesti frisbeegolftapahtumia. Organisaation toi-
minta pohjautuu vahvasti vapaaehtoistoiminalle, palkattuja tyontekij6ita seurassa
ei ole.

Frisbeegolf lajin suosio on noussut nopeasti ympari maailmaa, mutta lajista on
tehty varsin vahan tutkimuksia (Frisbeegolfradat.fi 2015). Lajista l10ytyy joitakin
opinnaytetoita liittyen frisbeegolf rataan, tulosseurantaan, vammoihin ja pelaajien
sosiaalisen median kaytt6on. Frisbeegolftapahtumiin liittyvid tutkimuksia ei ole
tehty. Muiden aihealueiden tapahtumiin kohdistuvia opinnaytet6itd on valmistunut



l&hivuosien ajalta, joissa tapahtumakonsepteja on kehitetty palvelumuotoilun me-

netelmin.

Taman opinnaytetydn tavoitteena ja kehittdmistehtavana on luoda palvelumuotoi-
luprosessin avulla frisbeegolf pelaajien asiakaslahtoisyyteen perustuva frisbeegol-
fin tapahtumakonsepti. Kyseessa on palvelumuotoilun avulla toteutettu kvalitatiivi-
nen tutkimus, joka sisaltdd kvantitatiivisen osuuden. Tarkoituksena on selvittaa,
mista asioista asiakaskokemus muodostuu ja mité kehitettavaa tapahtumassa on
asiakaskokemuksen perusteella. Selvitettyd asiakaskokemusta hyodynnetaan
frisbeegolfin tapahtumakonseptin kehittdmisessa. Frisbeegolfin tapahtumakon-
septi on opas, joka toimii apuvélineena frisbeegolftapahtumien jarjestamisessa.
Se on tarkoitettu hyodynnettavaksi kaikille frisbeegolftapahtumien jarjestajille, niin

suurempien kuin pienempien tapahtumien jarjestamisessa.

Opinnaytety0 etenee teoriaosuudesta kaytannon toteutukseen. Ensimmaisissa lu-
vuissa esitellaén opinnaytetyon kannalta tarkeimmat teoriat, joita ovat frisbeegolf,
tapahtuman jarjestaminen, asiakaskokemus ja palvelumuotoilu. Naiden jalkeen lu-
vussa kuusi kaydaan lapi tutkimusasetelma ja luvussa seitseman kuvataan palve-
lumuotoiluprosessin avulla toteutettu kaytdnndn osuus. Tyon lopussa luvussa kah-

deksan esitellaén johtopaatokset ja pohditaan aihetta.



2 FRISBEEGOLF

Opinnaytetyo kasittelee frisbeegolfia, joten kasitetta tulee avata. Tama luku toimii
johdatuksena frisbeegolf aiheeseen. Luvussa kerrotaan frisbeegolf lajin kehittymi-

sesta, esitellddn pelin kulku ja kaydaan lapi keskeisimmat s&annot.

2.1 Frisbeegolf lajin kehittyminen

Nykyaikaisen frisbeegolfin historia on varsin nuori, vaikka itse pelivalineena toimi-
van frisbeen historian juuret yltavét selvasti pidemmalle (Toivonen & Rantalaiho
2010, 8 —9). Frisbeeta tiedetdén heitelleen jo 1870 — luvun alkupuolella, kun Yalen
yliopiston opiskelijat keksivat lennéttaa Frisbie Pie Companyn omistamia metalli-
sia piirakka lautasia (Menickelli & Pickens 2016, 21). Enricon mukaan jo vuonna
1926 pelattiin ensimmaista kertaa nykymuotoista frisbeegolfia Kanadassa, jolloin
Ronald Gipson pelasi koulukavereidensa kanssa koulun pihalle tehdylla kentalla
frisbeegolfia. Talléin heittovalineena toimivat peltiset purkin kannet ja koreina puut
seka aidantolpat. Kaverusten vanhetessa tiet erkaantuivat ja peli paattyi. (Enrico
2014, 2.) Lajin kehitys lahti kuitenkin etenemaan kohti nykyaikaa frisbeen paran-
telun merkeissa ja ensimmainen frisbee kiekon ammattilaismalli valmistui vuonna
1964. Taman jalkeen frisbeen ymparille alkoi kehittyd erinaisia urheilulajeja, joista
yksi oli frisbeegolf. Paastiin vuoteen 1983, ennen kuin lajin keskeisin valineisto el
kiekot kehittyivat niin pitkalle, etta voitiin puhua lajista frisbeegolf. (Toivonen &
Rantalaiho 2010, 8.)

Nykyaikaisen frisbeegolfin keksijand sekd is& hahmona pidetdan "Steady” Ed
Headrickid, joka toimi frisbeen ammattilaismallin muotoilijana sek& ensimmaisen
ketjuilla varustetun metallisen korin suunnittelijana (Toivonen & Rantalaiho 2010,
8; Menickelli & Pickens 2016, 21). Lisaksi han toimi frisbeegolfin kattojarjestona
toimivan PDGA:n eli Professional Disc Golf Associationin perustajana vuonna
1976 (Gregoire, Feidt & Palmeri 1998 — 2017; Toivonen & Rantalaiho 2010, 9.).



Hanen ohellaan keksijana pidetd&n kalifornialaista yliopisto opiskelijaa George
Sappenfieldia, joka suunnitteli vuonna 1965 paikalliselle leikkikentélle radan, jossa

lapset voivat pelata golfia frisbeelld (Toivonen & Rantalaiho 2010, 8).

Frisbeegolfin suosio on ollut huomattavassa nousussa lahivuosien ajan ja siitéa on
muotoutunut tunnetumpi laji koko kansalle. Suomessa frisbeegolfin leviamiseen
on vaikuttanut merkitsevasti frisbeegolfratojen nopea maaran kasvu, erityisesti
vuodesta 2004 vuoteen 2010, jolloin ratojen maaréa on yli kolminkertaistunut (Toi-
vonen & Rantalaiho 2010, 6). Frisbeegolfin l&pimurtoon ja suosion kasvuun viitta-
via tekijoita ovat lajin l&hes ilmainen harrastusmahdollisuus seka sen sopivuus
kaikenikaisille sukupuolta katsomatta. Frisbeegolfia voi harrastaa taloudellisesta
asemasta riippumatta, kentat ovat paasaantoisesti ilmaisia ja valineet ovat edulli-
sia. (PDGA 1998 — 2017; Toivonen & Rantalaiho 2010, 6; Frisbeegolfradat.fi
2014.) Laji tarjoaa mahdollisuuden nauttia ulkoilmaharrastuksesta lahes koko elin-
ian, se sopii niin miehille kuin naisille seka poijille kuin tytdille. Frisbeegolfia voi
harrastaa monipuolisesti niin perheen tai kavereiden kanssa, aina ajanvietteesta
tosissaan otettavaksi kilpaurheilulajiksi saakka. Laji haastaa fyysisia taitoja, psyyk-
kisia vaatimuksia ja aerobista kuntoa. Loukkaantumisriski on varsin pieni. (Toivo-
nen & Rantalaiho 2010, 6; Menickelli & Pickens 2016, 9.) Frisbeegolf on paasaan-
toisesti yksil6laji, mutta vuosittain jarjestetaan mm. frisbeegolfin joukkue — SM kil-
pailut ja parigolfin SM — kilpailut. Joukkue frisbeegolfissa joukkueet koostuvat nel-
jasta saman seuran pelaajasta ja jokaisen suoritus vaikuttaa tulokseen (Kisakone
2016). Parigolfissa pelaaminen tapahtuu kahden hengen joukkueena (Frisbeegolf-
liitto).

2.2 Pelin kulku ja keskeisimmat s&annot

Frisbeegolf muistuttaa paapiirteiltdan hyvin paljon perinteista golfia. Pelin perim-
mainen idea on sama, pelivaline pyritadn toimittamaan tietysta aloituspisteesta
tiettyyn paatdspisteeseen. Pallon tilalla pelivalineena kaytetaan frisbeegolf kiek-

koa, mailalla lyémisen sijaan heitettaan kiekkoa ja maaleina toimivat reikien tilalla



korit. (PDGA 1998 —2017; Toivonen & Rantalaiho 2010, 11.) PDGA kiteyttaa pelin
idean seuraavasti: "Frisbeegolfissa on tarkoitus suorittaa rata alusta loppuun mah-
dollisimman pienella heittomaaralla. Voittaja on se pelaaja, joka kayttaa vaaditun
ratakierroksen tai — kierrosten pelaamiseen vahiten heittoja (rangaistusheitot mu-
kaan lukien)” (PDGA 2013, 1).

Frisbeegolf peli etenee vaylalta toiselle, kunnes jokainen vayla on pelattu ja rata
suoritettu loppuun. Jokainen vayla aloitetaan avausheitolla avauspaikalta (Kuva
1.), jolloin kiekko heitetaan vaylalle. Avauspaikkana voi toimia tiimaton tai laatan

rajaama alue tai nadiden puuttuessa suorakulmainen kolmen metrin mittainen alue

tiilinjasta suoraan taaksepain.

Kuva 1. Avauspaikka.

Avausheitolla on tavoitteena paasta avauspaikalta mahdollisimman lahelle fris-
beegolfkoria (Kuva 2.). Frisbeegolfkori toimii pelisséd vaylamaalina, joka paattaa
vaylan. Jos frisbeegolfkori on liian kaukana saavutettavaksi yhdella heitolla,
avausheiton jalkeen jatketaan siitd mihink& edellinen heitto on pysahtynyt. Pelat-
tua vayla loppuun, pelaajat siirtyvat seuraavana olevan vaylan avauspaikalle ja
pelaavat vaylan lapi. (Toivonen & Rantalaiho 2010, 11; PDGA 2013, 1.)



Kuva 2. Frisbeegolfkori.

Pelivalineena frisbeegolfissa kaytetddn PDGA :n teknisia maéarayksia noudattavia
kiekkoja. Kiekkoihin ei saa tehda sellaisia muutoksia, jotka muuttavat kiekkojen
alkuperaisia lento — ominaisuuksia. (PDGA 2013, 4 — 5; Menickelli & Pickens 2016,
49.) Kierroksen aikana heittdmistd auttavien apuvalineiden tai suuntaamisen
apuna kaytettavien valineiden kayttd on kiellettya. Vélinetta pidetdan saantdjen
vastaisena, jos toinen pelaaja tai virallinen toimitsija epéailee vélineen saannénmu-
kaisuutta, ellei kilpailunjohtaja ole sita erikseen hyvaksynyt. Saantdjen vastaisen
valineen kayttamisesta pelaajalla maarataan kaksi rangaistuheittoa ilman varoi-
tusta. Toistuvasti sdantdjen vastaisen valineen kayttamisesta pelaaja voidaan sul-
kea kilpailusta. (PDGA 2013, 5.)

Frisbeegolfissa noudatetaan tietynlaisia kayttaytymissaantdja ja etikettia, joihin
kuuluvat toisten pelaajien seké katsojien kunnioittamien ja ympariston huomioon
ottaminen (Toivonen & Rantalaiho 2010, 85). Pelaaja ei saa aloittaa heittoa ennen
kuin han on varma, ettei kiekko hairitse toisia pelaajia tai vaaranna lasnaolijoita.
Pelaajien on seurattava ryhmassa olevien muiden pelaajien heittoja, auttaakseen

kiekkojen etsinndssa seka varmistaakseen saantdjen noudattaminen. Pelaaja ei



saa toiminnallaan aiheuttaa aanta tai muuta hairiota, joka voisi hairitd muita pe-
lagjia, kuten huutaminen, kiroilu, kiekoilla temppuilu, ratavarustuksen laimiminen,
vaaralla vuorolla heittaminen, laukkujen heittdminen tai potkiminen, merkkaus-
kiekkojen heittaminen ja heittovuorossa olevan pelaajan edella likkuminen. Varoi-
tushuudon oikea — aikainen ja tarkoituksenmukainen kayttdminen on sallittua.
(Tuomi & rantalaiho 2010, 85; PDGA 2013, 5.) Kayttaytymisrikkeena pidetaan kiel-
taytymista saantojen edellyttdmasta toiminnasta, kuten kadonneen kiekon etsin-
nassa avustaminen tai kiekkojen ja varusteiden asianmukainen siirtaminen. Ros-
kaaminen tuomitaan kayttaytymisrikkeena. Tupakoivat pelaajat eivat saa hairita
tupakan savulla muita pelaajia. Tupakantumppien heittdminen maahan on roskaa-
mista. Pelaajan tehdessa kayttaytymisrikkeen, virallinen toimitsija tai kuka tahansa
rikkeesta karsiva pelaaja voi antaa saantoja rikkoneelle pelaajalle varoituksen. Va-
roittavana pelaajana voi toimia henkilo toisesta ryhnmasta. Minké tahansa kayttay-
tymissaannon rikkomisesta seuraa pelaajalle yksi rangaistusheitto. Toistuvasti ta-
pahtuva kayttaytymissaantojen rikkominen voi johtaa pelaajan sulkemiseen kilpai-
lusta. (PDGA 2013, 6.)

Frisbeegolf kilpailut tapahtuvat paasaantoisesti ilman ulkopuolista valvontaa, joten
laji perustuu vahvasti yksildiden rehellisyyteen, toisten huomioon ottamiseen ja
saantdjen noudattamiseen. Frisbeegolf hengen mukaisesti pelaajien tulee kayt-
taytyd kohteliaasti, urheilullisesti ja kunnioittavasti toisia pelaajia kohtaan, riippu-
matta siita kuinka kilpailuhenkisia he ovat. (PDGA 2013, 1.)

Frisbeegolfradat sijaitsevat paasaantdisesti vaihtelevassa metsdisessd maas-
tossa, joka tarjoaa vaylille lisahaastetta. Luonnolliset esteet, kuten puut ja pensaat,
rajoittavat kiekkojen lentoratoja. (PDGA 1997 — 2017; PDGA 2013, 1.) Pelaajat
eivat missaan tapauksessa saa muuttaa luonnollisia esteita helpottaakseen pelia,
ne ovat oleellinen osa pelid. Rata tulee pelata aina sellaisena kuin se on suunni-
teltu ja jatkaa siité kohti, mihink& kiekko on tippunut. (PDGA 2013, 1.)

Frisbeegolfin kattojarjestelmd PDGA :n mukaiset viralliset kilpailusaannét patevat
kaikkiin PDGA: n alaisiin kilpailuihin, ellei toisin ole maaratty (PDGA 2013, 1).



Aikaisemmissa opinnaytetoissa frisbeegolfia on lahestytty ratojen suunnittelun
seka kunnostuksen, tulosseurannan, pelaajien sosiaalisen median kayton ja vam-
mautumisriskin seka liikkuvuusharjoittelun kautta. Lisaksi aihetta on tutkittu ter-
veys — ja liikuntatieteiden nakokulmasta katsottuna. Tassa opinnaytetydssa ai-
hetta lahestytaan tapahtuman jarjestamisen ja pelaajien asiakaskokemuksen ke-
hittdmisen nakokulmasta katsottuna. Frisbeegolf nahdaan lajina, jonka tapahtumia

tulee kehittda ja vieda eteenpéain pelaajien kokemuksien perusteella.



3 TAPAHTUMAN JARJESTAMINEN

Tapahtumat ovat olleet pitkddn ihmiskunnan historiassa. Kautta aikojen on ko-
koonnuttu yhteen juhlimaan onnistunutta metsaretkea tai sadonkorjuuta, ihaile-
maan urheilusuorituksia tai katselemaan temppujentekij6itd. Ensimmaisia tapah-
tumia jarjestettiin jo antiikin Kreikan 500 — luvulla eKr., valtion sponsoroimien fes-
tivaalien merkeissa. (Kauhanen, Juurakko & Kauhanen 2002, 14.) Nykypaivana
tapahtumilla on hieman erilainen merkitys, eikd tapahtumia jarjesteta enaa pelkas-
taan vain jarjestamisen ilon ja huvin vuoksi. Ammattimainen toiminta on lisdanty-
nyt, tapahtumista on muotoutunut tavoitteellisia ja tapahtuman panos — tulos —
suhdetta voidaan miettid hyvinkin tarkkaan. Pyrkimykseksi on muotoutunut mie-
lenpainuvien ja vaikuttavien tapahtumien luominen. Myos asiakkaat miettivat yha

tarkemmin, mihinka tapahtumaan aikovat osallistua. (Vallo & Hayrinen 2016, 8.)

3.1 Tapahtuma

Tapahtuma termilla on monenlaisia maaritelmia. Vallo ja Hayrisen mukaan tapah-
tuma on ainutlaatuinen seka herkka media ja jos jotakin paattaa jarjestaa, se tulisi
jarjestaa kunnolla. Tapahtuma tulisi ndhda ainutkertaisena mahdollisuutena koh-
data toinen ihminen, olkoon se asiakas, yhteistydkumppani, tyontekija tai elake-
laiskerhon jasen. Toistuva tapahtuma on tapahtuma, joka toistuu esimerkiksi vuo-
sittain samannimisena tai samankaltaisena. (Vallo & Hayrinen 2016, 10,11, 319.)
Shone ja Perry maarittelevat tapahtuman ei rutiinin omaiseksi ilmioksi, joka erottuu
arkielaman normaalista toiminnasta vapaa — ajallisten, kulttuurillisten, henkilokoh-
taisten tai organisaatioiden asetettujen tavoitteiden kautta ja joidenka tarkoituk-
sena on sivistad, juhlistaa, viihdyttaa tai haastaa ihmisjoukon kokemusta (Shone
& Perry 2004, 3). Getzin mukaan tapahtuma on huomionarvoinen aikaan sidok-
sissa olevaksi ilmid, joka antaa erityiset olosuhteet ja on rajattu tiettyyn paikkaa tai
aikaan seka jolla on alku ja loppu (Getz 2007, 18).



10

Tapahtumat voivat olla hyvin erilaisia keskendan. Kauhasen mukaan tapahtumat
voivat olla aina kulttuuritapahtumista urheilukilpailuihin, muotinaytoksiin ja rekry-
tointitapahtumiin (Kauhanen ym. 2002, 23). Getzin mukaan tapahtumat voidaan
luokitella sisallon perusteella kulttuuri tapahtumiin, taide — ja viihdetapahtumiin,
urheilutapahtumiin, kaupallisiin tapahtumiin, koulutus — ja tiedetapahtumiin, huvi-
ja virkistystapahtumiin, poliittisiin tapahtumiin ja yksityistapahtumiin (Getz 2005,
20 — 30) Vallo ja Hayrinen luokittelevat tapahtumat asiatapahtumiin, viihdetapah-
tumiin ja naiden yhdistelmiin (Vallo & Hayrinen 2016, 76). Kaikkia naita yhtena
yhdistava tekijana voidaan pitaa tapahtumien monitahoisuutta jarjestajan kannalta
(Kauhanen ym. 2002, 23).

3.2 Tapahtuman jarjestaminen

Tapahtuman jarjestaminen on ty6lasta, mutta samalla erittain palkitsevaa (Vallo &
Hayrinen 2016, 11). Tapahtuman jarjestamisessa on hyvin paljon huomioon otet-
tavia seikkoja, joidenka valmistelutydhdn on varattava riittavasti aikaa (Kauhanen
ym. 2002, 23). Tapahtuman jarjestaminen on prosessi, joka tulisi suunnitella huo-
lellisesti alusta loppuun saakka seka toteuttaa jarjestelmallisesti. (Kauhanen ym.
2002, 23.). Tapahtumaa ei voida kuitenkaan varastoida, eika toteuttaa sen taydel-

listd havainnollistamista etukateen. (liskola — Kesonen 2004, 16.)

Tapahtuman jarjestamiseen eli tapahtumaprosessiin kuuluvat suunnitteluvaihe,
toteutusvaihe ja jalkimarkkinointivaihe. Suunnitteluvaihe kattaa 75 % tapahtuma-
prosessista. Suunnitteluvaiheeseen kuuluvat projektin kaynnistys, resursointi, ide-
ointi, vaihtoehtojen tarkistus, paatokset ja varmistanen sek& kaytannon organi-
sointi. (Vallo & Hayrinen 2016, 189.) Hyva suunnittelu on yksi tarkeimmista asi-
oista onnistuneessa tapahtumassa. Mita paremmin suunnitelma on tehty, sita su-
juvammin voidaan matkata kohti onnistunutta tapahtumaa. (Williams 2006, 3.) Hy-
vin suunnitellun tapahtuman voidaan siis sanoa olevan puoliksi tehty. Prosessin
loput osat tulevat tapahtuman toteutuksesta 10 % ja jalkimarkkinoinnista 15 %.

Tapahtuman toteutukseen kuuluvat rakennusvaihe, itse tapahtuma ja purkuvaihe.
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Jalkimarkkinointiin kuuluvat kiitokset asiaosallisille, materiaalin toimitus, palaut-
teen kerddminen ja sen tydstaminen, yhteydenottopyyntéjen hoitaminen ja lupaus-
ten toteuttamisen aloitus, yhteenveto seka tapahtuman jatkaminen sosiaalisessa
mediassa. (Vallo & Hayrinen 2016, 189.)

3.3 Onnistunut tapahtuma

Tapahtuma ja palvelu ovat hyvin samankaltaisia keskenaan, silla myoés tapahtuma
on aineeton. Aineettomuuden vuoksi osallistujalle jaa jarjestetysta tapahtumasta
muistoksi ainoastaan kokemus, jonka vuoksi tapahtuman onnistuminen on jokai-
sen oma mielipide. Tapahtuman onnistumista ei voida taysin varmistaa etukateen,
silla siihen vaikuttavat aina osallistujan kokemukset. (liskola — Kesonen 2004, 16.)
Onnistuneeseen tapahtumaan pyrkiessa jarjestajien tulee huolellista paneutu-
mista siihen, mitd tapahtumassa tarjotaan ja kuinka osallistujat viihtyvat tapahtu-
massa mahdollisimman hyvin (liskola — Kesonen 2004, 16). Onnistuneessa tapah-
tumassa sisallon seka tunteen tulee olla kohdallaan (Vallo & Hayrinen 2016, 121).
Vallo ja Hayrinen, liskola — Kesonen sekd Kauhanen — Juurakko — Kauhanen esit-
televat teoksissaan kysymyksia, jotka toimivat apuna onnistuneen tapahtuman

suunnittelussa ja ideoinnissa.

Vallo ja Hayrisen mukaan onnistuneen tapahtuman jarjestamista kuvaa tahti, joka
muodostuu kahdesta kolmiosta: strategisesta ja operatiivisesta kolmiosta. Molem-
massa kolmiossa on kolme kysymysta, joihin tulee osata vastata jo ennen itse
tapahtuman suunnittelua. Strategisen kolmion kysymyksiin tulee olla vastaus or-
ganisaation johdolla tai tapahtuman jarjestavalla taholla. Kysymyksiin vastaamalla
saavutetaan tapahtuman idea, jonka ymparille tapahtuma muodostetaan. Opera-
tiivinen kolmio on puolestaan tapahtuman toteuttamista, josta on vastuussa orga-
nisaation projektipaallikko tai projektiryhmda. (Vallo & Hayrinen 2016, 121, 123,
127.)
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Strategisen kolmion kysymykset ovat miksi tapahtuma jarjestetaéan, kenelle tapah-
tuma jarjestetddn seka mita jarjestetaan, missa ja milloin (Kuva 3.). Naiden kysy-
mysten avulla saadaan selville mika on tapahtuman idea. Miksi kysymys kattaa
tapahtuman tavoitteet ja halutun viestinnan. On tiedettava miksi tapahtuma jarjes-
tetaan ja mietittava tarkkaan tavoite, jonka tulee olla mielessé koko tapahtuman
suunnittelun ajan. Lisaksi tulee pohtia mitéa viestia organisaatio haluaa valittaa ta-
pahtuman avulla tai itse tapahtumassa. Kenelle kysymys on toinen peruskysymys
suunnittelun alussa. Se antaa vastauksen siihen, kenelle tapahtuma jarjestetaan,
ketka ovat kohderyhma. On mietittdva mista saavuttaa kohderyhman yhteystiedot,
mita mieltymyksia ja kiinnostuksen kohteita heilla on, kuinka tavoitteet toteutuvat
parhaiten seka kuinka saada viesti perille kyseisen kohderyhman kanssa. Mita ky-
symys, joka sisaltdd myos kysymykset missa ja milloin, kattaa tapahtuman lahto-
kohdat. Tallgin tulee miettia mit& ollaan jarjestamassé, millainen tapahtuma kysei-
selle kohderyhmalle ja tavoitteelle on oikea. Liséksi on mietittava tapahtumalle so-
piva ajankohta seka paikka. (Vallo & Hayrinen 2016, 121 — 122.)

Miksi?

IDEA

Mita? Kenelle?

Kuva 3. Strateginen kolmio (Vallo & Hayrynen 2016, 121).

Operatiiviset kysymykset ovat miten tapahtuma jarjestetdén, millainen tapahtu-
man sisaltd on ja kuka toimii isantdna (Kuva 4.). Miten kysymys kattaa itse tapah-
tumaprosessin, johonka kuuluivat suunnitteluvaihe, toteutusvaihe ja jalkimarkki-
nointivaihe. Miten kysymyksen avulla pohditaan, miten tapahtuma toteutetaan si-
ten, etta tavoite ja halutut viestit saadaan valitetyksi. Miten saada jarjestettya ta-
pahtuma niin, etta idea seké teema nakyvat koko tapahtuman ajan. Liséksi tulee

miettid kuka johtaa tapahtumaa ja mitkd ovat resurssit. Millainen kysymyksen
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avulla selvitetaan tapahtuman siséltod ja ohjelma, jotka riippuvat tavoitteista, koh-
deryhmasta seka halutuista viesteista. Sisaltéa suunnitellessa kaikkein tarkeinta
on kohderyhman huomioiminen. Tapahtumanjarjestajalla on tassa poikkeukselli-
nen vastuu, silla heidan tulee osata valita kyseiselle kohderyhmalle sopiva ohjelma
tapahtumaan. Kuka tai ketk& kysymys tarkoittaa tapahtuman vastuuhenkil6ita.
Avainhenkilond suunnitteluvaiheessa toimii projektipaallikkd. Kuitenkin ennen
suunnittelua ja toteutusta tulisi aito tarve tulla esille, olkoon se sitten toimitusjoh-
tajan tai henkilostopaallikon esittamana. Tapahtumalle tulee aina l10ytya omistaja
ja samalla tarkeasséa roolissa olevat isannéat. (Vallo & Hayrinen 2016, 125 — 126.)

o s
Miten? Millainen?

Kuka?

Kuva 4. Operatiivinen kolmio (Vallo & Hayrynen 2016, 125).

Edella esitettyjen kahden kolmion avulla voidaan muodostaa tahti, joka kuvaa on-
nistuneen tapahtuman mallia (Kuva 5.). Kolmioihin kuuluvien kuuden kysymyksen
tulee olla tasapainossa keskenaan. Ellei ndin tapahdu, tulee tapahtumasta tasa-
painoton, jolloin jokin osa-alue toimii ja toinen taas ei. Lasnaolijat aistivat herkasti
toimimattoman tapahtuman sen tunnelmasta tai siita tunteesta, mika jaa heille

paallimmaiseksi tapahtuman jalkeen. (Vallo & Hayrinen 2016, 127.)
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Miksi?
(tavoite ja viesti)

Miten?

(prosessi) Millainen?

(sisalto ja ohjelma)

Mita?
(lahtékohdat)

Kenelle?

e (kohderyhma)
uka?

(vastuuhenkilot)

Kuva 5. Onnistuneen tapahtuman malli (Vallo & Hayrinen 2016, 128).

liskola — Kesosen mukaan onnistunut tapahtuma lahtee liikkeelle tapahtuman ole-
massa olon syyn selkeyttamisestd, jolloin maaritetdan tapahtuman ydin. Esimer-
kiksi kilpaurheilutapahtumassa ydin on urheilulaji ja kilpailu paremmuudesta. Ydin
tarvitsee vierelleen muita toimintoja ja palveluja, jotta tapahtumasta saadaan on-
nistunut. Naitd toimintoja ovat lisdpalvelut ja tukipalvelut, joista muodostuu yh-
dessa ydinpalvelun kanssa tapahtuman peruspalvelupaketti. Peruspalvelupaket-
tia tulee laajentaa, silla se ei kerro muuta kuin mita osallistujalle tapahtumassa
tarjotaan. Tapahtuman onnistumiseksi tulee miettia tapahtuman palveluajatus,
joka muodostuu kysymyksistd miksi tapahtuma jarjestetaén, mita se tarjoaa, ke-
nelle tapahtuma tehddan ja kuinka se toteutetaan (Kuva 6.) (liskola — Kesonen
2004, 17 - 19).
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Tapahtuman

palveluajatus

Kuva 6. Tapahtuman palveluajatus (liskola — Kesonen 2004, 18).

Kauhanen, Juurakko ja Kauhanen esittelevat myds onnistuneen tapahtuman ide-
oinnissa kaytettavaksi seitseméaa eri kysymysta, jotka kuvaat toimintaidea — mallia.
Toimintaidea — mallia voidaan hytdyntaa sovelletusti tapahtuman ideoinnissa. Ky-
symyksia ovat miksi — tapahtuman tavoite, mitd — tapahtuman sisalto eli tuote tai
palvelu, missad — paikka, milloin — ajankohta, kenelle — asiakas eli kohderyhma,
miten — jarjestajien tapa toimi (resurssit ja organisaatio) ja mielikuva — jarjestéjien
ja kumppaneiden imago (Kuva 7.). Jokaisen elementin tulee olla tasapainossa

keskenaan, jotta tapahtumasta tulisi onnistunut. (Kauhanen ym. 2002, 35.)
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Kuva 7. Tapahtuman toimintaidea — malli (Kauhanen ym. 2002, 35).

3.4 Tapahtumakonsepti

Onnistuneiden tapahtumien perustana on usein tapahtuman vankka konseptointi
ja vahva tarkoitus (Williams 2006, 3). Tapahtumat eivat synny itsestdén, vaan saa-
vat alkunsa ideasta, jotka voivat olla peréisin tarpeista ja haluista, kuten kehittda
urheilutoimintaa, isdnnéida tai luoda kilpailuita ja massatapahtumia, kannustaa ka-
vijoita viettamaan aikaa alueella tai kaupungissa ja juhlia yhteisén toimintaa.
(Booth 2010, 20; Williams 2006, 3). Idea on kuitenkin eri asia kuin konsepti, mutta
hyvasta ideasta voi syntya tapahtumakonsepti. (lljin 2006, 78; Booth 2010, 20).
lljinin mukaan idea on koettu olevan jotain epadmaaraisempaa ja irrallista, jonka
konsepti konkretisoi ja nitoo yhteen (lljin 2006, 78). Tapahtumakonseptiksi alku-
peréinen idea voi kehittya silloin, kun ideaan sisallytetaan tarkoitus, tavoitteet ja
haluttu tulos, ymmartéen jo suunnitteluvaiheessa kenelle kyseinen tapahtuma on
kohdistettu seka pystytddnko vastaamaan taloudellisiin ja sidosryhmia koskeviin

odotuksiin.
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Boothin mukaan konseptit ovat selkeitéd kuvauksia tapahtuman jarjestamisesta,
joka antaa tapahtumalle merkityksen ja paasisallén. (Booth 2010, 20.) Vallo &
Hayrisen mukaan tapahtumakonsepti tarkoittaa ideaa, mallia, asiaa tai teemaa,
jonka ymparille tapahtuma suunnitellaan. Konsepti on ohjekirja tai toimintaohje,
jonka avulla tapahtuma suunnitellaan. (Vallo & Hayrinen 2016, 65.) Tuulaniemen
mukaan konsepti on palvelun suuri kuvaus, jossa kuvataan palvelun keskeinen
idea. Yksittaisten ideoiden sijasta esitetaan kokonainen tarina palvelun suurem-
mista linjoista. Konseptointi tarkoittaa jonkin idean esille tuomista esimerkiksi toi-
mintamallin avulla. (Tuulaniemi 2011, 189.) Miettisen mukaan palvelukonseptin
avulla voidaan kuvata palvelupolku, palvelutuokio tai muita rakenteita, jotka liitty-
vat palvelun tuottamiseen. Naiden avulla palvelun tuotantotavasta, rakenteista ja
paavaiheista saadaan konkreettinen kuva, vaikka palvelua ei ole vield olemassa.
Konsepti tuo ilmi palvelun keskeiset ominaisuudet, kuitenkaan viela kokonaisval-
taisesti maarittelematta sita. (Miettinen 2011, 107.) Gerdt & Korkiakoski avaavat
palvelukonseptin tunnistettavaksi toimintamalliksi, joka antaa asiakkaalle tiedon
mité odottaa asioidessaan kyseisen organisaation kanssa (Gerdt & Korkiakoski
2016, 107).

Tapahtumakonseptin luomisvaihe muotoutuu luovasta prosessista, joka voi olla
yksinkertainen tai monitahoinen tapahtuman laajuudesta riippuen. Kaikenlaisissa
tapahtumissa perusvaiheet ovat kuitenkin samat. Ennen varsinaista tapahtuma-
konseptin luomista tapahtumalla taytyy olla idea, joka méaarittelee tapahtuman tar-
koituksen. Lisaksi tapahtumalle tulee antaa nimi, joka kuvastaa tapahtuman tee-
maa seka auttaa suunnitteluprosessissa. Hyva nimi lisaa myods tapahtuman mark-
kinoinnin tehokkuutta. Naiden jalkeen voidaan lahteé luomaan ideasta tapahtuma-
konsepti. (Booth 2010, 22 — 23.)

Boothin mukaan tapahtumakonseptin luomisessa voi kayttda apuna Goldbathin
esittelemaa viitta eri vaihetta, jotka ovat kysymykset who, what, why, when ja
where (Kuva 8.). Who (kuka) tarkoittaa tapahtuman sidosryhmia. Sidosryhmia ovat
kaikki ihmiset, ryhmaét ja organisaatiot, jotka osallistuvat tapahtumaan tai ovat kiin-

nostuneita tapahtumasta. Onnistuneessa tapahtumassa jarjestajan ja sidosryh-
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mien valiset kanavat on pidettava avoinna, silla tapahtumien vaikutukset kohdis-
tuvat laajempiin ryhmiin. What (mitd) kohdassa tapahtumalle tulee maarittaa ku-
vaus missiosta, tavoitteista ja tarpeista. Why (miksi) kertoo yksinkertaisesti, mika
on tapahtuman tarkoitus ja idea, miksi tapahtuma jarjestetaan. Kaikilla tapahtu-
milla on tarkoitus, olkoon se kirjan julkistus, musiikkifestivaalit tai puoluekokous.
When (milloin) tarkoittaa tapahtuman ajoitusta, joka on ratkaiseva tekija onnistu-
neelle tapahtumalle. Tarkoituksena on harkita tarkkaan ja suunnitella kaikki tapah-
tumaan liittyvat ajoitukset ja aikataulut tapahtumapaivaan saakka. Where (missa)
kertoo tapahtumapaikan, jossa tapahtuma jarjestetdédn. Tapahtumapaikan tulee
vastata tapahtuman tarpeeseen, huomioiden tapahtuman sidosryhmaét ja suunnit-
teluun liittyvat elementit. Valinnan tulisi houkutella yleis6a paikalle ja tyydyttaa jar-
jestajien tarpeet. Lisdksi kaytanndllisten ja teknisten tarpeiden tulisi kohdata bud-
jetin kanssa (Booth 2010, 23.)

1. Who (kuka)

2. What (mita)
3. Why (miksi)
4. When (milloin)

5. Where (missa)

Kuva 8. Tapahtumakonseptin viisi "W” — vaihetta (Booth 2010, 23)

Kun tapahtuma on toistuva, tapahtumakonseptin avulla voidaan luoda tehokkuutta
ja sdéastaa kustannuksissa (Vallo & Hayrinen 2016, 65). Hyva tapahtumakonsepti
on yksikertainen ja eldd ajan mukana. Konseptissa ydin sailyy, mutta teema ja
siséltd voivat muuttua. (Vallo & Hayrinen 2016, 65) Konseptin avulla voidaan ku-

vata kayttgjien tarpeita ja tehda niista ymmarrettavia sekd tukea organisaation
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paatoksentekoa (Miettinen 2011, 107). Toistuvassa tai vuosittain jarjestettavassa
tapahtumassa toiminnan ei kuitenkaan tulisi odottaa toteutuvan tasmaélleen sa-
malla tavalla kuin edellisend vuonna, vaan tulisi miettia miten tapahtumaa voisi
kehittaa (Williams 2006, 4).

Tassa opinnaytetyossa kehitetty frisbeegolfin tapahtumakonsepti on opas, joka
toimii apuvalineena frisbeegolftapahtumien jarjestamisessa. Vuorelan Veikkojen
frisbeegolfjaosto on jarjestanyt vuosittain pienempia seka suurempia frisbeegolf-
tapahtumia, tapahtumista on muotoutunut jokavuotista toimintaa. Organisaatiolta
puuttuu kuitenkin kuvaus tapahtumien jarjestamisestd, joka helpottaisi ja auttaisi
tapahtumaprosessia. Avuksi tarvitaan kuvauksia paavaiheista, joita voidaan hyo-
dyntaa toistuvasti niin pienempien kuin suurempien tapahtumien jarjestamisessa.
Frisbeegolfin tapahtumakonseptin tarkoituksena on antaa ohjeita ja vinkkeja on-
nistuneen frisbeegolftapahtuman elementeista, jotka pohjautuvat pelaajien asia-
kaskokemukseen. Nain voidaan mahdollistaa onnistunut ja laadukas frisbeegolf-
tapahtuma, jossa pelaamiselle luodaan mahdollisimman hyvét olosuhteet. Lisaksi
ajatuksena on lajin eteenpéin vieminen pelaajien kokemuksia hyddyntaen. Fris-
beegolfin tapahtumakonsepti on tarkoitettu hyédynnettavaksi kaikille tapahtuman

jarjestajille.
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4 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus sana tulee englanninkielisesta termista customer experience,
jonka kaytto on yleistynyt 2000 — luvun alussa. Yhdysvalloissa ja Euroopassa ky-
seista aihetta on kasitelty runsaasti, mutta Suomessa varsin vahan. (Loytana &
Kortesuo 2011, 11.) Vaikka asiakaskokemus termi on yleistynyt, sen maarittami-
sen kanssa on painiskeltu useita vuosia. Termille on vaikea l6ytaa yhta yleisena

pidettavaa selkeaa maaritelmaa. (Richardson 2010.)

Loytana ja Kortesuo maaérittelevat asiakaskokemuksen olevan niiden kohtaamis-
ten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas muodostaa yrityksen toimin-
nasta (Loytana & Kortesuo 2011, 11). Fisher ja Vainio tarkoittavat asiakaskoke-
muksella sellaista tunnetta ja kokemusta, joka saa asiakkaan palaamaan uudes-
taan seké kertomaan muille positiivisesta kokemuksestaan. (Fisher & Vainio 2014
9). Wilburnin mukaan asiakaskokemus muodostuu organisaation imagosta, ym-
paristdsta ja asiakkaiden tunteiden herattamisesta, heidan ollessa kosketuksissa

organisaation palveluun (Wilburn 2006, 1).

Asiakaskokemuksessa on kyseessa kokemus, johonka vaikuttavat vahvasti tun-
teet seka alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Palveluntarjoajat eivat voi taysin tietdd mitka
asiat kulloinkin vaikuttavat asiakaskokemukseen ja miten he voivat taysin vaikut-
taa asiakaskokemuksen muodostumiseen. Ihmiset eivat valttamatta koe asioita
organisaation ennakoinnin ja toiveiden mukaisesti. Palveluntarjoavat pystyvéat kui-
tenkin vaikuttamaan siihen, millaisia kokemuksia he pyrkivat luomaan asiakkaille.
Organisaation tulisi tahdata aina ihanteelliseen tulokseen, harkitessaan millaisia
kokemuksia he haluavat luoda asiakkailleen. (Loytana & Kortesuo 2011, 11;
Richardson 2010; Fischer & Vainio 2014, 9.) Kun halutaan synnyttaa ainutlaatui-
nen asiakaskokemus, tarvitaan asiakkaiden odotusten ylittymista yksittaisissa
kohtaamisissa (Loytana & Korkiakoski 2014, 134).

Asiakaskokemusta on ensiarvoisen tarkeda ymmartad, vaikka sen tutkiminen ta-

pahtumassa tai muussa yhteydessa muodostuu aina haastavaksi (Povey & Van
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Wyk 2010, 16). Jokaisen organisaation tulisi kasitteellistdd asiakaskokemus ja sen
komponentit sellaiseen muotoon, ettéd organisaation on mahdollista hallita asia-
kaskokemusta (Wilburn 2006, 19).

4 1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Asiakaskokemus muodostuu konkreettiseksi organisaation jokaisessa kosketus-
pisteessa seka niiden yhteisvaikutuksena. Kosketuspisteiden maara on lisaanty-
nyt aikaisemmasta mm. internetin ja sosiaalisen median vaikutuksesta ja tdméan
myo0ta asiakaskokemuksesta on tullut entista kriittisempi tekija ja sen hallinta on
muuttunut haasteellisemmaksi (Loytana & Korkiakoski 2014, 98). Kosketuspisteet
ovat kaikki paikat ja tilanteet, joissa organisaatiot ja asiakkaat kohtaavat, kuten
tapaamiset tai puhelut, organisaation mainoksen nakeminen tai nettisivustoilla

surffaaminen (LOoytana & Kortesuo 2011, 74).

Asiakkaan muodostaessa yrityksestd kokemustaan, on erilaisten kohtaamisten
muodostama kokonaisuus ratkaisevassa asemassa (Loytana & Korkiakoski 2014,
101). Kohtaamisia voi tapahtua ennen itse palvelun kayttamista esipalvelussa, pal-
velun aikana ydinpalvelussa ja palvelun kayttamisen jalkeen jalkipalvelussa. Esi-
palveluvaihe kattaa kaiken toiminnan ennen varsinaista palvelua, kuten tiedon-
haku ja yhteydenpito puhelimitse tai internetin valityksella. Ydinpalvelun aikana
asiakas saa varsinaisen merkityksen itse palvelusta. Jalkipalvelua ovat kaikki pal-
veluntuottajan kontaktit asiakkaaseen varsinaisen ydinpalvelun jalkeen, kuten yh-
teydenpito ja asiakaspalautteet. (SDT 2010 — 2012, 9; Tuulaniemi 2011, 79.)

Asiakaskokemus muodostuu teoista, jotka vaativat organisaatiolta rohkeutta ja us-
kallusta tehd& asioita toisella tapaa verrattuna aikaisempaan (Loytand & Kor-
kiakoski 2014, 13). Positiivinen asiakaskokemus muodostuu, kun asiakas huomi-
oidaan, asiakasta kuunnellaan ja pyritdéan ymmartdmaan héanen tilanteensa, pide-
taan yhteyttd asiakkaaseen ja pyritddn vastaamaan hanen kysymyksiin viipy-

matta. Liséksi tarvitaan organisaation laadukasta toimintaa ja lupauksien pita-
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mista. Fischerin vaitoskirja puoltaa myos ajatusta, ettd organisaatioiden tyonteki-
joiden kokemukset vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun, jolla on yh-
teys asiakkaan ostokayttaytymiseen ja lojaalisuuteen. (Fischer & Vainio 2014, 9,
11.)

Psykologisesta ndkokulmasta katsottuna asiakaskokemuksen muodostuminen ja-
kaantuu neljaan eri osa-alueeseen, joita ovat seuraavat: tukee asiakkaan minaku-
vaa, yllattaa ja luo elamyksia, jaa mieleen ja saa haluamaan lisaa. Asiakkaan mi-
nakuvan tukeminen luo parhaan asiakaskokemuksen, se vahvistaa asiakkaan mi-
nuutta, identiteettid ja omakuvaa. Minakuvaa voi tukea tarjoamalla kohderyhmalle
juuri heille sopivia valintoja identiteetin rakentumisen kannalta, kuten esimerkiksi
tarjoamalla ymparistotietoiselle henkildlle luomuleipaa. Elamyksellisyyden avulla
voidaan luoda voimakas positiivinen kokemus, jossa tunne, kuten ilo, onni, oivallus
tai ilahtuminen, nayttaytyy voimakkaasti. Siihen liittyy my6s positiivinen yllattymi-
nen, joka on konteksti- ja kulttuurisidonnainen. Mitd vahvempia tunteita, kohtaa-
misia ja mielikuvia voidaan luoda, sen vahvemmaksi muodostuu asiakaskokemus.
Mieleen jaaminen voidaan tuottaa muistijalkien avulla, jolloin organisaatio jaa py-
syvasti asiakkaan mieleen. Muistijaljet ovat aivokuoressa sijaitsevien hermoverk-
kojen pysyvia reitteja, joissa sailyy keratty tieto ja taito. Positiivisen muistijaljen
jattdaminen vaatii organisaatiolta tietoista asiakaskokemuksen kehittamista ja joh-
tamista. On kehitettdva kosketuspisteitd, joissa asiat voidaan tehda poikkeukselli-
sen hyvin. Positiivisen muistijaljen avulla organisaatio voi muodostaa asiakkaalle
positiivisen kokemuksen. Asiakkaan saa haluamaan lisaa mielihyvaa tuottava
asiakaskokemus avulla, silla aivot on rakennettu suuntautumaan helposti mielihy-
van perdan. Asiakaskokemukseen tulee panostaa, jos haluaa saada asiakkaan
palamaan organisaation luokse yha uudestaan. (Léytanen & Kortesuo 2011, 43 —
49))

Arvon muodostumisen nakokulmasta katsottua asiakaskokemus muodostuu ta-
soista, jossa on kolme arvon osa-aluetta: toiminta, tunteet ja merkitys (Kuva 9.).
Toiminnan taso kuvastaa palvelun hygieniatasoa, jonka vaatimusten tulee tayttya,

jotta palvelulla on mahdollisuus olla markkinoilla. Toiminnan taso tarkoittaa palve-
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lun kykya vastata asiakkaan toiminnallisiin tarpeisiin, prosessin sujuvuutta, palve-
lun hahmotettavuutta, kaytettavyytta, saavutettavuutta, tehokkuutta ja monipuoli-
suutta. Tunnetaso tarkoittaa valittomia tuntemuksia ja kokemuksia, jotka muodos-
tuvat asiakkaalle aina henkilokohtaisesti. Ne voivat olla kokemuksen miellyttavyys,
kiinnostavuus ja helppous, innostavuus, tunnelma, tyyli tai kyky koskettaa aisteja.
Ylin asiakaskokemuksen taso on merkityksen taso, joka tarkoittaa kokemukseen
littyvia mielikuva- ja merkitysulottuvuuksia, kulttuurillisia koodeja, tarinoita, unel-
mia, lupauksia, oivalluksia, kokemuksen henkil6kohtaisuutta, suhdetta asiakkaan
elaméntapaan seka omaan identiteettiin. (Tuulaniemi 2011, 74 — 75.)

MERKITYS
Vastaavuus identiteetin ja
henkilokohtaisiin merki- ——»

Miten konsepti mahdollistaa asioita,
joita asiakas haluaa oppia, oivaltaa

tyksin paremi ja saavuttaa?
ihminen
TUNTEET o —
Vastaavuus Ymmarrd ja tue
tunnetason mitd haluan

odotuksiin tuntea Miten hyvin konsepti
sopii mielikuviin ja tun-
 temuksiin, joita asiakas

haluaa kokea?

Tarjoa juuri minulle sopivia
vaihtoehtoja
TOIMINTA —_
Vastaavuus toi-
minnalliseen tar-
peeseen

Tee asiasta helppo

\
\ Miten vaivatto-

masti ja sujuvasti

— konsepti toteuttaa

asiakkaan tavoit-
teen?

Auta minut prosessin lapi

Mahdollistaa asian toteuttamisen

Kuva 9. Arvon muodostumisen pyramidi (Tuulaniemi 2011, 75).
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4.2 Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen on tunteiden seka asenteiden johtamista, ennen
kaikkea itse tekemisté (Fischer & Vainio 2014, 9; Gerdt & Korkiakoski 2016, 210).
Vain tekemalla ja kokeilemalla voidaan saada aikaan tuloksia (Gerdt & Korkiakoski
2016, 2010). Asiakaskokemuksen johtaminen nayttaytyy kokonaisvaltaisena toi-
mintana, jossa huomioidaan organisaation kaikki osa — alueet, silla niiden toimin-
not ovat suoraan tai valillisesti kosketuksessa asiakkaaseen. Asiakaskokemuksen
johtamisen avulla saadaan mahdollisuus ymmartaa asiakasta paremmin, toimia
aidosti asiakkaan tarpeiden pohjalta ja luoda enemman arvoa asiakkaalle. (LOy-
tana & Kortesuo 2011, 9, 14). Asiakaskokemuksen johtamisen kautta voidaan
maksimoida organisaation tuottama arvo asiakkaille luomalla heille merkitykselli-
sia kokemuksia. Ytimena toimii asiakkaiden siirtaminen aidosti keskioon (Loytana
& Kortesuo 2011, 9). Asiakaskokemuksen tuomia hyo6tyja on runsaasti, kuten asi-
akkaan sitoutuminen organisaatioon, suosittelijoiden maaran kasvu, negatiivisten
kokemuksien maaran vahentyminen, organisaation tuoton kasvu ja brandin arvon
kohoaminen. (LOytana & Kortesuo 2011, 13.)

Asiakaskokemuksen johtamisen lahtokohtana toimii merkityksellisyyden luominen
asiakkaalle jokaisessa kohtaamisessa (Loytana & Kortesuo 2011, 12). On tarkeaa
tarkastella toimintaa kokonaisuutena, kun halutaan rakentaa erinomainen asia-
kaskokemus (Gerdt & Korkiakoski 2016, 211). Kosketuspisteita, joissa kohtaami-
sia tapahtuu, on useimmiten maarallisesti valtavan paljon (Kuva 10.), eiké& kehitta-
misen ja johtamisen ndkdkulmasta katsottuna jokaista kosketuspistetta ole loppu-
peleissa mahdollista hioa asiakkaan odotuksia ylittdvaksi. Kosketuspisteet tulee
priorisoida ja valita joukosta ne, mihink& keskittyy. Huomio tulisi kiinnittd& merki-
tyksellisimpiin kosketuspisteisiin, joista tdrkeimpana ovat asiakkaan kokemuksen
perusteella merkityksellisimmat kosketuspisteet. (Loytand & Korkiakoski 2014,
103.)
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Kuva 10. Esimerkki kosketuspisteista (Loytana & Kortesuo 2011, 44).

Asiakkaiden odotusten ylittaminen nousee keskeisimmaksi asiaksi silloin, kun ha-
lutaan erottautua kilpailijoista tai luoda kilpailuetua. Nykypéaivana pelkan peruspal-
velun avulla ei néaitd voida saavuttaa. (Loytana & Kortesuo 2011, 12). Kokemus
joka odottaa ylitykset, voidaan jakaa kolmeen eri vaiheeseen: ydinkokemus, laa-
jennettu kokemus ja odotukset ylittaviin elementteihin (Kuva 11.). (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 12, 33.)

Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittdminen lahtevat kaytiin ydinkokemuk-
sesta, se on kaiken perusta. llman ydinkokemuksen kunnossa olemista, ei orga-
nisaatio pysty tuottamaan odotukset ylittavda kokemusta. (Loytdna & Kortesuo
2011, 61.) Ydinkokemus muodostaa asiakkaalle hyddyn ja siitd muodostuvan var-
sinaisen arvon, jonka vuoksi asiakas ostaa palvelun (Loytana & Kortesuo 2011,
61; Tuulaniemi 2011, 79). Asiakaskokemuksen johtamisen tehtdv&né on varmis-

taa, ettd organisaatio pystyy kaikissa olosuhteissa tuottamaan ydinkokemuksen.
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Laajennettu kokemus tulee ydinkokemuksen jalkeen ja silla tarkoitetaan organi-
saation laajentamaa kokemusta ydinkokemuksen ulkopuolelle. Kokemukseen tuo-
daan jotain, mika nostaa organisaation tuottamaa arvoa asiakkaalle. Edistamisen
ja mahdollistamisen avulla kokemusta voidaan laajentaa ydinkokemuksesta seu-
raavalle tasolle. Edistaminen tarkoittaa ydinkokemukseen tuotavia elementteja,
jotka suoraan edistavat ydinkokemuksen laajentumista, kuten kirjanpitaja tarjoaa
kirjanpitopalvelun lisaksi my6s verokonsultointia. Mahdollistaminen tarkoittaa puo-
lestaan ydinkokemukseen tuotavia valillisia elementteja, jotka laajentavat ydinko-
kemusta, kuten tuomalla musiikkisoittimeen mahdollisuuden ladata musiikkia lail-
lisesti myos laajemmista valikoimista. Odotukset ylittava kokemus saadaan ai-
kaan, kun laajennettuun kokemukseen lisataan odotukset ylittéavia elementteja, ku-
ten asiakkaan henkilokohtainen huomioiminen, asiakkaan aidosti huomioiminen ja
kokemus merkityksellisyydesta organisaatiolle, asiakkaiden ydintarpeisiin ja — toi-
veisiin vastaaminen, tunteisiin vetoava ja yllattdva kokemus. Odotusten ylittdvaa
kokemusta on hienoa tavoitella, mutta asiakkaat arvostavat jo heidan odotuksien
tayttymista. N&in ollen huomio tulee erityisesti kiinnittd& ilmenneisiin tapauksiin,
joissa kokemukset eivat tayty. (Loytana & Kortesuo 2011, 61 — 62, 64 — 66.)

Odotukset
ylittava kokemus

Laajennettu
kokemus

Kuva 11. Odotukset ylittdvan kokemukset kolme vaihetta (Loytana & Korkiakoski
2011, 60).
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4.3 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Asiakaskokemuksen mittaamisessa oleellisinta on asiakkailta keratyn tiedon hyo-
dyntaminen (Nupponen, 3). Asiakaskokemuksen mittaaminen tulisi kohdistaa
asiakaskohtaamisiin, silla asiakaskokemus muodostuu aina yksittaisissa kohtaa-
misissa. (Loytdnd & Korkiakoski 2014, 134). Mittaamista tulisi tehd& jokaisesta
kohtaamisesta asiakkaan kulkemalla polulla. Jos tarkastelee vain alkua ja loppua,
ei asiakkaan kulkemasta polusta voi saada kokonaiskasitysta. Kaikki kohtaamis-
pisteet tulee kartoittaa ja valita niista tarkasteluun kaikista tarkeimmat kohtaami-
set. (Nupponen, 6.)

Erilaisia mittareita on tarjolla runsaasti, joten on tarkeaa I6ytaa sopiva mittari luke-
mattomien vaihtoehtojen joukosta (Nupponen, 3). Asiakaskokemusta mitatessa
perinteisten asiakastyytyvaisyysmittauksien sijasta tulisi kayttdd mittaamista kol-
mella tasolla: asiakassuhdetasolla, ostopolun eri vaiheissa, avainkohtaamisissa.
(Loytana & Korkiakoski 2014, 134).

Asiakaskokemuksen mittaamiseen keskeiseksi mittariksi on muotoutunut Net Pro-
moter Score eli NPS — malli, joka mittaa asiakkaan halukkuutta suositella organi-
saatiota. NPS — malli on yksinkertainen, helposti ynmmarrettava ja laaja-alaisesti
hyddynnettava hyva mittari. (Loytdna & Kortesuo 2011, 202 — 203; Tuulaniemi
2011, 241.) NPS — malli sopii hyvin my6s tapahtuman osallistujien suositteluha-
lukkuuden mittaamiseen (SurveyMonkey, 1999 — 2017). Mittaaminen tapahtuu
palvelun kuluttamisen jalkeen, kysymalla asiakkailta suosittelisiko han palvelua tai
organisaatiota ystavilleen tai kollegoilleen. Vastaus pyydetddn antamaan as-
teikolla 0 — 10, jossa O tarkoittaa "en suosittelisi” ja 10 tarkoittaa "ehdottomasti
suosittelisin”. Arvosanat 0 — 6 antaneet luokitellaan arvostelijoiksi, 7 — 8 neutraa-
leiksi ja 9 — 10 antaneet luokitellaan suosittelijoiksi (Kuva 12.). lImenneista luvuista
lasketaan Net Promoter Score eli nettosuositteluluku, vahentdmalla arvostelijoi-
den mé&ara prosentteina suosittelijoiden méarasta prosentteina. Mita suuremmaksi
luku muodostuu, sen paremmin asiakaskokemuksen muodostuminen on onnistu-
nut. (Tuulaniemi 2011, 241 — 242, Loytand & Kortesuo 2011, 203.) NPS — luvut
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vaihtelevat toimialoittain, mutta tasta riippumatta nolla on huono tulos ja yli 50 ar-
voa pidetdén jo erinomaisena (Tuulaniemi 2011, 242; Loytana & Kortesuo 2011,
203; Loytana & Korkiakoski 2014, 144).

NPS — mallin mukainen mittaaminen ei kuitenkaan yksin riitd, vaan rinnalle tulee
ottaa esimerkiksi selvitys miksi asiakas antaa tietyn NPS — arvon tai mita organi-
saation tulisi tehda, ettd han antaisi paremman NPS — arvon (Léytana & Kor-
kiakoski 2014, 141).

J

12345678910

| | !

Arvosteliiat Neutraalit Suositteliiat

Kuva 12. Net Promoter Score (NPS) — malli (Loytana & Kortesuo 2011, 203).

Tassa opinnaytetydssa asiakaskokemus nahdaan mahdollisuutena kehittaa fris-
beegolftapahtumia oikeaan suuntaan, ymmartamalla ja kuuntelemalla pelaajien
tarpeita. Positiivisen asiakaskokemuksen muodostuminen on tarkea osa ja suu-
ressa roolissa pyrkiessa onnistuneen tapahtuman jarjestamiseen. Asiakaskoke-
mus ndhdaan onnistuneen ja laadukkaan tapahtuman jarjestdmisen mahdolli-
suutena. Asiakaskokemuksen mittaamisen avulla saadaan kuva frisbeegolfta-
pahtuman asiakaskokemuksen tasosta, niistéa kohtaamisista mitk& ovat onnistu-
neita ja etenkin tietoa kohtaamisista, joissa odotukset eivat tayty. Asiakaskoke-
muksen avulla mahdollistetaan hyvat olosuhteet frisbeegolftapahtumassa pelaa-

miselle.
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5 PALVELUMUOTOILU

Tassa luvussa kasitellaan tyon kannalta keskeisin teoria avaamalla palvelumuo-
toilun kasitetta. Palvelumuotoilun avulla kehitetdan opinnaytetyéssa kehittamis-

tehtavana ja tuotoksena oleva frisbeegolfin tapahtumakonsepti.

Palvelumuotoilu sana tulee englanninkielen termista service desing, joka tarkoit-
taa palveluiden suunnittelua tai muotoilua. Muotoilu termi herattaa usein hammen-
nysta, silla se kasitetdan helposti astioiden, esineiden ja huonekalujen suunnitte-
luksi. Muotoilulla on kuitenkin laajempia tavoitteita, konteksteja ja toimintatapoja.
Se on osa innovaatiotoimintaa, ongelmanratkaisua sekd ongelman maarittelya.
Muotoilun roolin muuttumisen myoéta tarkastelu on siirtynyt tuotesuunnittelun rin-
nalla aineettomiin prosesseihin, palveluihin ja muutoksiin. (Tuulaniemi 2011, 9, 33;
Jyrdma & Mattelmaki 2015, 27.)

Termina palvelumuotoilu on vaikea maéarittad, eiké sité voida sitoa vain yhteen
yhtenaiseen raamiin. Marc Stickdorf, This is service desing thinking — kirjan Kirjoit-
tajan mukaan “palvelumuotoilun vahvuus on se, ettei sita ole tarkkaan maaritelty,
eikad se sitten ole rajattu osaamisalue vaan pikemminkin yleinen ajatustapa, pro-
sessi ja tyokaluvalikoima, joka pohjautuu useisiin osaamisalueisiin muotoilusta in-
sinOoritieteisiin ja johtamisesta yhteiskunnallisiin tieteisiin”. Palvelumuotoilun tar-
koituksena on tuoda uusia ajatuksia ja uusia tulokulmia jokapaivaiseen palvelu-

kulttuuriin sek& sen kehittdmiseen. (Tuulaniemi 2011, 9, 30.)

Stefan Moritzin luonnehtii palvelumuotoilua jatkuvaksi prosessiksi. Kaytdnnon ta-
solla palvelumuotoilu mukautuu organisaatioiden tarpeiden mukaisesti ja on so-
vellettavissa toiminnan rakenteisiin sekd prosesseihin. Palvelumuotoilun avulla
tietyt komponentit, tydpajat ja projektit integroidaan organisaation kaytantdon uu-
sien palveluiden merkeissa. (Moritz 2005, 40.) Koivisto avaa palvelumuotoilu k&-
sitetta kehittymasséa olevan tutkimus- ja osaamisalan kautta, jolla tarkoitetaan pal-

veluiden suunnittelua ja innovointia muotoilul&dhtdisten menetelmien avulla, joissa
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kayttaja on suunnittelun keskipisteena (Koivisto 2007, 64). Miettisen mukaan pal-
velumuotoilussa kivijalka muodostuu asiakkaan ymmartamisesta, joka on osa laa-
jempaa ilmiéta. Prosessin painopiste on uusien ideoiden muokkaaminen asiakkai-
den kanssa tehdyn luovan tyon pohjalta. (Miettinen 2011, 21, 22.) Tuulaniemen
mukaan palvelumuotoilu on systemaattinen tapa l&ahestya palveluiden kehittamista
ja innovointia yhta aikaa seka analyyttisesti etta intuitiivisesti (Tuulaniemi 2011, 9).
Loytana ja Korkiakoski maarittelevat palvelumuotoilun toiminnaksi jossa muotoilun
menetelmid hyddynnetaan asiakkaalle luotavan kokemuksen kehittdmisessa ja
johtamisessa, painottaen asiakkaan kayttokokemuksien ymmartamista (Loytéanen
& Korkiakoski 2011, 118).

Palvelumuotoilu on kehikko ja osaamisalue, johonka on rakentuneet tietyt proses-
sit ja menetelméat (Tuulaniemi 2011, 33). Palvelumuotoilun on suunnittelua, jossa
nakokulma on kayttajakeskeinen (Miettinen 2011, 55; Tuulaniemi 2011, 33). Ihmi-
nen on siis palvelun keskiossa (Tuulaniemi 2011, 26). Palvelumuotoilun avulla py-
ritadn takaamaan palveluiden hyodyllisyys ja kayttékelpoisuus. Asiakkaan nako-
kulmasta katsottuna tama tarkoittaa toivottua palvelua ja palveluntuottajan nako-
kulmasta katsottuna tehokasta ja selvésti erottuvaa palvelua. Palvelumuotoilupro-
sessin toteuttajat toimivat visualisoijina ja muotoilijoina seka palveluideoiden ja

konseptien kasikirjoittajina. (Miettinen 2011, 55.)

5.1 Palvelumuotoilun rakennuspalat

Palvelumuotoilu perustuu kayttajalahtoiselle suunnittelulle, jossa keskidssa ovat
palvelun kayttajat. On siis erittain tarkedd ymmartaa miten asiakkaat kokevat pal-
velun ja miten he kayttavat sita. Kun palvelua halutaan tarkastella kayttajien silmin,
tarvitaan uusia tapoja tarkastella palvelua. Taman tekevat mahdolliseksi palvelu-

polku, palvelutuokio ja kontaktipisteet. (Miettinen 2011, 49.)
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Palvelupolku

Palvelun kokonaisuutta voidaan havainnollistaa palvelupolun avulla, joka on asi-
akkaan kokeman palvelun vaiheittainen kuvaus aikaan sijoittuvista tapahtumista
(Miettinen 2011, 55; Tuulaniemi 2011, 78). Se kuvastaa mita asiakas havaitsee
palvelun aikana aika — akselilla ja miten han kokee palvelun (Miettinen 2011, 55).
Palvelupolku jakautuu eri vaiheisiin, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. (Tuulaniemi
2011, 79.) Palvelupolku jaetaan varsinaisen palvelun lisdksi esipalveluun ja jalki-
palveluun (Miettinen 2011, 55). Palvelupolun avulla palvelu kuvataan visuaalisesti
ja analysoidaan, tutkitaan sek& suunnitellaan jarjestelmallisesti (Miettinen 2011,
55; Tuulaniemi 2011, 78).

Palvelutuokio

Palvelupolku jakaantuu useampaan osioon, joita kutsutaan palvelutuokioiksi
(Kuva 13.). Palvelutuokio muodostuu lukemattomista kontaktipisteista, joidenka
kautta asiakas on kontaktissa palveluun kaikilla aisteillaan (Tuulaniemi 2011, 79 —
80). Palvelutuokiot ovat paavaiheita tai keskeisia kohtaamisia, joissa tapahtuu pal-
velun tuotanto seka palveluntarjoajan ja asiakaan valinen vuorovaikutustilanne.
Palvelutuokiot ovat yksittainen osavaihe asiakkaan kokemasta palvelusta. Useista
toisiaan seuraavista vaiheista voidaan muodostaa palvelupolku. (Miettinen 2011,
49))

Matkustus / kulke- Jalkipalvelu

minen / palvelun
Palveluun . Palvelu- /
/ saavuttaminen |~ Palvelu

tutustuminen tapahtuma

AIKA

Kuva 13. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuuaniemi 2011, 79).
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Kontaktipisteet

Jokainen palvelutuokio sisaltda useita kontaktipisteitéa (Kuva 14.). Kontaktipistei-
den kautta asiakas on kaikilla aisteillaan kontaktissa palveluun. Kontaktipisteiden
avulla palveluntarjoaja voi pyrkia vaikuttamaan asiakkaaseen seka tunnelmaan
kayttamalla erilaisia aistiarsykkeita, kuten &ania, valoja, vareja, tuoksuja, makuja
ja materiaaleja. (Tuulaniemi 2011, 79 — 80.) Palvelun kontaktipisteet muodostuvat
konkreettisista asioita, joiden kautta palvelu koetaan, kuten tilat, esineet, ihmiset
ja vuorovaikutusprosessit (Miettinen 2011, 56). Tuulaniemi maarittelee kontakti-
pisteisiin kuuluvaksi ihmiset, esineet, ymparistot ja toimintatavat. Ihmiset kontakti-
pisteisiin luetaan palvelua tuottavat ja kuluttavat ihmiset, jotka ovat itselleen arvoa
tuottavia asiakkaita tai palvelun asiakaspalvelijoita. Inmiset kontaktipisteessa tyy-
pillisesti tydasuilla ja kayttaytymiskoodeilla palveluntarjoaja voi vaikuttaa asiak-
kaan kohtaamaan kontaktipisteeseen. Ymparistot kontaktipisteet voivat olla fyysi-
sia tai virtuaalisia ja digitaalisia ymparistéja. Ymparistolla on erittain suuri merkitys
palvelun onnistumiseen, silla palvelu toteutetaan erilaisissa ymparistoissa. Fyysi-
set ymparistot ohjaavat ihmisten kayttaytymisté ja vaikuttavat ratkaisevasti asiak-
kaiden mielialaan. Virtuaalisessa tilassa, kuten internet-sivuilla, ymparisto eli kayt-
toliittyma on avainasemassa palvelun kuluttamisen kannalta. Esineet kontaktipis-
teisiin liittyvat erilaiset fyysiset tavarat, jotka mahdollistavat palvelun kuluttamisen.
Liséksi tavarat voivat toimia todisteena palvelun kayttdoikeudesta. Toimintatavat
kontaktipisteet kattavat palveluntuottajan henkilokunnan sovittuja ja palveluun
kuuluvia kayttaytymismalleja, jotka voidaan vakiinnuttaa pysyvasti toimintaan.
(Tuulaniemi 2011, 80 — 82.)

Kontaktipisteet palvelutuokiossa

RETYEEE D) =4 T Il

AIKA

Kuva 14. Kontaktipisteet (Tuuaniemi 2011, 80).
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5.2 Palvelumuotoiluprosessi

Palvelumuotoiluprosessi ja tytkalut painottavat tyypilliseesti vahvoja sosiaalisia
taitoja, empatiaa kayttajia kohtaan, visuaalista ajattelua ja luovuutta. Keskeisia si-
saltdja ovat arvon luominen, vuorovaikutusprosessit seka yhteiset suunnittelut
kayttajien kanssa (Miettinen 2011, 22, 32). Suunnittelun lahtokohtana ovat kayt-
taja- ja ihmiskeskeisyys seka eri osapuolien osallistaminen yhteissuunnittelun
merkeissa (Jyrama & Mattelmaki 2015, 27). Koska palvelut ovat ajassa tapahtuvia

aineettomia prosesseja, on niiden suunnittelu haastavaa (Miettinen 2011, 43).

Palvelumuotoiluprosessi noudattaa luovan ongelmanratkaisun periaatteita, jossa
esiintyy sarja loogisesti etenevia ja toistuvia toimintoja. Kuitenkaan palvelumuotoi-
lunprosessia ei voida maarittda tai kuvata yhden tietyn mallin mukaisesti, vaan
palvelumuotoiluprosesseja on monenlaisia. Kehitettavissa oleva palvelu on aina
ainutkertainen sen uuden luomisen luonteen vuoksi ja siksi on madotonta méaarit-
taa vain yhta tiettya mallia, joka sopisi kaikenlaisiin tilanteisiin ja kaikkiin palvelui-
hin. Tasta huolimatta jokaisessa eri toteutusmallissa paaperiaatteet ovat saman-
laiset, joita voi soveltaa omien palveluiden kehittamiseen. Palvelumuotoiluproses-
sin perinteinen malli keskittyy asiakasymmarrykseen, palvelumallien ideointiin,
konseptointiin, prototypointiin ja pilotointiin (Kuva 15.). Tyypilliseen palvelumuotoi-
luprosessiin kuuluvat myods palveluntuottajan kaytannossa tapahtuvan todellisuu-
den huomioinen, palvelun vieminen markkinoille kuluttajien arvioitavaksi seka di-
gitaalisten palvelujen ja fyysisten ymparistbjen suunnittelu, toteutus ja tuotanto
seka niihin liittyvat vaatimukset. (Tuulaniemi 2011, 126, 128 — 129.) Kuitenkin vain
harvoin noudatetaan kaikkia prosessin vaiheita, silla menetelmat valitaan aina sen

hetkisen palvelumuotoiluprosessin tarpeiden mukaisesti (Miettinen 2011, 35).
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Asiakasymmarrys

7 N

Pilotointi Ideointi

Protopytointi Konseptointi

<—

Kuva 15. Palvelumuotoilun p&éperiaatteet (Tuulaniemi 2011, 129).

5.2.1 Kuvaus Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessista

Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessi koostuu viidesta eri vaiheesta, joita ovat
maarittely, tutkimus, suunnittelu, tuotanto ja arviointi (Kuva 16.). Maarittelyvaihe
kaynnistyy maarittelemalla mitéd ongelmaa ollaan ratkaisemassa ja mitka ovat
prosessin tavoitteet toimeksiantajan kannalta. Tavoitteena on ymmarryksen luo-
minen palvelua tuottavasta organisaatiosta seka sen tavoitteista. Tutkimusvai-
heessa rakennetaan erinaisten tutkimusten avulla yhteinen ymmarrys kehittdmis-
kohteesta, toimintaymparistdsta, resursseista ja kayttajatarpeista seka tarkenne-
taan palvelua tuottavan organisaation strategiset tavoitteet. Suunnitteluvai-
heessa panostetaan ideointiin ja konseptointiin seka testataan niitd nopeasti asi-
akkaiden kanssa. Tuotantovaiheessa konsepti saatetaan markkinoille asiakkai-
den testattavaksi ja kehitettdvéksi sekd suunnitellaan palvelun tuottaminen. Arvi-
ointivaiheessa arvioidaan prosessin onnistumista sekd mitataan markkinoilla ole-
van palvelun toteutumista ja tehdaan hienosaatda ilmaantuneiden kokemuksien
perusteella. (Tuulaniemi 2011. 55, 127.)
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Maarittely > Tutkimus >Suunnitte|u> Tuotanto > Arviointi >

Kuva 16. Palvelumuotoiluprosessi Tuulaniemen mukaan (Tuulaniemi 2011, 127).

Maarittely

Maarittelyvaihe jakaantuu kahteen osioon, joita ovat projektin aloittaminen ja esi-
tutkimus (Kuva 17.) (Tuulaniemi 2011,132, 136).

Maarittely
1. Projektin aloittaminen
2. Esitutkimus

Kuva 17. Maarittelyvaiheen jakaantuminen (Tuulaniemi 2011, 132, 136).

Projektin aloittaminen siséltaa briefin, jossa maaritellaan suunnittelutyon tavoit-
teet. Brief kertoo mita hyotya palvelu tarjoaa kayttajille ja palvelua tuottavalle or-
ganisaatiolle seka tavoitellun suunnan, kuitenkaan kertomatta tarkkaa lopputu-
losta. Lisaksi se tuo ilmi palvelulle ajatellun kohderyhman, mihinka asiakastar-
peeseen palvelu pyrkii vastaamaan ja mitka ovat palvelun tuottajan kannalta lii-
ketoiminnalliset tai muut tavoitteet, kuten tunnettavuuden lisdantyminen, rekry-
toinnin helpottuminen. (Tuulaniemi 2011, 132 — 134.)

Esitutkimus vaiheessa muodostetaan mahdollisimman kattava kuva palvelun
tuottavasta organisaatiosta. Esitutkimuksessa apuna voi kayttda kohteena ole-
van palvelun kokonaisuuden hahmottamiseksi esimerkiksi mind map — k&site-
karttaa. Mind map — kasitekartassa aihepiirit ja kasitteistd esitetaan graafisena
kaaviona. Esitutkimusvaiheessa apuna voidaan kayttdd myos benchmarkkausta,

jonka tarkoituksena on oppiminen ja oman toiminnan kehittaminen. Sen avulla
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vertaillaan muita alan toimijoita, heidan toimintatapoja, strategisia valintoja, tuot-
teita ja palveluita seka otetaan oppia parhaista kaytanteista. Benchmarkkaus on
havainnointia, vertailua, arviointia, tutkimusta ja kiinnostusta muiden organisaa-
tioiden toimintaa kohtaan. (Tuulaniemi 2011, 136, 138 — 139, 140.)

Tutkimus

Tutkimusvaihe jakautuu asiakasymmarrykseen ja strategiseen suunnitteluun
(Kuva 18.) (Tuulaniemi 2011, 142, 172).

Tutkimus
3. Asiakasymmarrys
4. Strateginen suunnittelu

Kuva 18. Tutkimusvaiheen jakautuminen (Tuulaniemi 2011, 142, 172).

Asiakasymmarrys on palvelumuotoiluprosessin kriittisin vaihe, jolloin keskitytaan
keraamaéan ja analysoimaan asiakastietoja. Talldin hankitaan tarkoituksen mu-
kaista tietoa tutkimuksen avulla, jota voidaan hyodyntaa suunnittelussa. Asiakas-
tiedon keradmista voi tehda laadullisen tai maarallisen tutkimuksen avulla. Laa-
dullisten ja maarallisten tutkimusmenetelmien tieto taydentaa toisiaan ja niité tulee
kayttaa seka soveltaa aina sen hetkisen tarpeen mukaisesti. Tiedonkeruun voi to-
teuttaa haastattelujen ja erilaisin menetelmin toteutettujen kyselyiden avulla, ha-
vainnointia, itsedokumentointia, kohderyhman osallistamista suunnitteluun tai on-
line etnografiaa kayttden. Lisdksi tiedonkeruussa voi hyddyntaa jo olemassa ole-
via lahteita, kuten tausta-aineistoja asiakkaista. Tutkimusaineistoa voidaan analy-
soida samankaltaisuuskaavion avulla, joka helpottaa tutkimustiedon jasentelya ja
nostaa esille kayttajille olennaisia asioita. Analysointi vaiheen huolellinen k&sittely
antaa tarkeaa tietoa asiakkaiden kayttaytymisesté ja arvoja tuottavista asioista,
joka mahdollistaa erinomaiset olosuhteet konseptin kehittamiselle. (Tuulaniemi
2011, 142 — 144, 146, 154.) Tietojen havainnollistamisessa apuna voidaan kayttaa
asiakasprofiilit tydkalua, joka on tutkimuksesta saadun tiedon kiteyttdmisen ja

kayttajien ymmartdmisen menetelmé. Menetelmén avulla voidaan kuvata tutki-
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muksessa esille nousseiden ryhmien kuvauksia, jotka pohjautuvat tutkimusaineis-
tosta saatuun tietoon ja arvonrakentumismalleihin. Asiakasprofiilit ovat visuaalisia
ja kuvitteellisesti luotuja hahmoja potentiaalisista palvelun kayttdjista. Asiakaspro-
filleja kaytetddn apuna kehitystyossa ja ideoinnissa. (Miettinen 2011, 59; Tuula-
niemi 2011,154 — 155; Innokyla 2013.)

Strategisen suunnitteluvaiheen tarkoituksena on tarkentaa briiffia esitutkimuk-
sesta esille nousseiden asioiden avulla. Tavoitteena on kohteena olevan palvelun
strateginen suunnittelu. Palvelun, brandin ja yrityksen asema markkinoilla arvioi-
daan, maaritetaan ja visioidaan. Haetaan vastausta kysymykseen, miksi organi-

saatio parjaa kilpailussa. (Tuulaniemi 2011, 172.)
Suunnittelu

Suunnitteluvaihe jakaantuu ideointiin sekd konseptointiin ja palveluluiden prototy-
pointiin (Kuva 19.) (Tuulaniemi 2011, 180, 194).

Suunnittelu
5. Ideointi ja konseptointi
6. Palveluiden protopytointi

Kuva 19. Suunnitteluvaiheen jakaantuminen (Tuulaniemi 2011, 180, 194).

Ideoinnin tavoitteena on kehittdd mahdollisimman paljon ratkaisuvaihtoehtoja ke-
hittdmisen kohteena olevaan ongelmaan, joista valitaan toteuttamiskelpoisimmat
vaihtoehdot. Ideointia voi toteuttaa siten, ettd aluksi ideoidaan kritiikittémasti suuri
maara ideoita ja sen jalkeen ideoita tiputetaan alas ja yhdistetdéan toisiinsa. (Tuu-
laniemi 2011, 180.) Ideoidessa voi kayttaa erilaisia ideointimenetelmia hyvaksi,
kuten brainstorm, bodystormig ja brainwriting (Moritz 2005, 135; Tuulaniemi 2011,
181.) Konseptointi toteutetaan ideoinnin avulla valittujen kayttokelpoisten ratkai-
sujen pohjalta. Konsepti esittda palvelun suuren kuvan, josta ilmenee palvelun
keskeinen idea. Yksittaisiin tietojen sijasta kuvataan palvelun suuret linjaukset, an-

taen myds kehittdmiselle mahdollisuuden. (Tuulaniemi 2011, 189 — 190.)
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Prototypointi on palvelun testausta kaytanndssad nopeaa mallin rakentamisen
avulla. Sen avulla kuvaillaan ja testataan palveluun liittyvia elementteja ja konsep-
teja asiakkailla tai palveluntuottajilla. Prototypoinnin avulla huomataan toimivatko
konseptin kehitetyt kohdat niin kuin niiden on ajateltu toimivan. Tavoitteena on
ymmarryksen lisddminen toimivista kohdista ja niiden kohtien huomioiminen, jotka
eivat sovi palveluun. Protopytoinnin avulla minimoidaan epaonnistumisen riskit.
Karkean tason protopytointia voi toteuttaa rakentamalla toimisto- ja kierratysma-
teriaalista palvelun elementteja tai kuvata toimintatapoja. Hahmomallien avulla
konkretisoidaan edelleen kehittdmista. (Tuulaniemi 2011, 194 — 195.) Muita pro-
totypointi tapoja ovat esimerkiksi tarinat (storytelling), kuvakasikirjoitus (sto-

ryboard) ja service bluerint — kaavio (Innokyla 2017).
Tuotanto

Tuotantovaihe jakaantuu pilotointiin ja palvelun lanseeraamiseen (Kuva 20.) (Tuu-
laniemi 2011, 230, 237).

Tuotanto
7. Pilotointi
8. Palvelun lanseeraminen

Kuva 20. Tuotantovaiheen jakaantuminen (Tuulaniemi 2011, 230, 237).

Pilotointivaiheessa konseptit viedaan markkinoille kuluttajien testattaviksi. Kon-
septit on uskallettava vieda asiakkaiden arvioitavaksi varhaisessa vaiheessa,
muuten niiden vaarana on jaada toteuttamattomiksi palveluiksi. Koska palvelun
tulee olla jatkuvaa kehittamista, mitattavat tulokset ovat aarimmaisen tarkeita pal-
velun pilotointi vaiheessa. Mittausmenetelméat tulee maarittaa, jotta voidaan ha-

vaita mika palvelussa toimii ja mika ei. (Tuulaniemi 2011, 230 — 232.)

Palvelun lanseerauksessa palvelu tulisi viedad asiakkaan tietoisuuteen ja tuoda
esille palvelun tuomat hyddyt, muuten palvelu on vain hyva idea. Lanseerauk-
sessa olennaisinta on palvelun tuominen kohderyhman tietoisuuteen heille sopi-

vissa ymparistdissa ja heille ominaisella tavalla. Lanseeraus on siis vietava niihin
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paikkoihin, joissa kohderyhman tavoittaa parhaiten. Palvelua voi myds esilansee-
rata jo aikaisemmissakin vaiheissa. Esilanseeraus toimii mielenkiinnon heratta-
jané ja palvelun tietoisuuden lisaajana, jo ennen varsinaista lanseerausta. Lisaksi
esilanseeraus toimii hyvana palautteen antajana ja odotusarvojen kertojana. (Tuu-
laniemi 2011, 237 — 238.)

Arviointi

Arviointivaihe jakaantuu yhteen osiosta, jatkuvaan kehittdmiseen (Kuva 21.) (Tuu-
laniemi 2011, 243).

Arviointi
9. Jatkuva kehittaminen

Kuva 21. Arviointivaiheen jatkuva kehittaminen (Tuulaniemi 2011, 243).

Arviointivaiheessa, lanseerauksen jalkeen, tulee arvioida suunnitteluprojektia ja
sen tuloksia. Arvioinnilla varmistetaan palvelun kilpailukyky ja jatkuvan kehittami-
sen tarkoituksena on pitaa ylla kilpailuetua. (Tuulaniemi 2011, 239, 243.) Koska
palvelumuotoilu on jatkuva prosessi, ei lyhytkestoinen projekti, palvelu ei ole kos-
kaan taysin valmis vaan sita on kehitettava jatkuvasti (Moritz 2005, 40; Tuulaniemi
2011, 243). On tarkeéa tehda jatkuvaa kehittamista, jotta organisaation palvelu voi
vastata parhaalla tavalla asiakaan tarpeisiin. Asiakkaiden huomioon ottaminen ja
heille kasvavien hy6tyjen tarjoaminen on aina asiakasta ilahduttavaa. Huomio tu-
lisi kiinnittaa etenkin muuttuviin markkinoihin, ihmisten kulutottumuksiin, vahvoihin
ja heikkoihin signaaleihin. Arviointi ja mittaaminen onnistuvat, kun tarkoituksenmu-
kaiset mittarit on maaritelty jo palvelun kehittdmisen aikana. (Tuulaniemi 2011,
239, 243.)

Esiteltyd Tuulaniemen palvelumuotoilun prosessikuvausta tdydessa mitassaan
voidaan kayttaa silloin kun kyseessa on taysin uuden palvelun suunnitteleminen.

Olemassa olevan palvelun kehittdmiseen prosessia voidaan kayttaa sovelletusti.
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Prosessin toteutus ja laajuus on suhteutettava suunnittelukohteen seka kaytetta-
vissa olevien taloudellisten ja ajallisten resurssien mukaisesti. Omien tarpeiden
arviointi ja resurssien kaytettavyys ovat oleellisia toimenpiteitd, jotta kulloinkin voi-
daan soveltaa ja hyodyntaéa prosessimallia sen hetkisen tarpeen mukaisesti. (Tuu-
laniemi 2011, 55.)

Kiteytettyna palvelumuotoilu on palvelun suunnittelua siten, etté se vastaa saman-
aikaisesti palvelun kayttajien ja palvelun tuottajan tarpeisiin (Miettinen 2011, 55).
Palvelumuotoilu on palveluiden kehittamista ja suunnittelua, jossa kayttaja ja ha-
nen tarpeensa asetetaan keskioon (Tuulaniemi 2011, 66). Palvelua tarkastellaan
kayttajan silmin, joka mahdollistetaan palvelupolun, palvelutuokion ja kontaktipis-
teiden avulla (Miettinen 2011, 49). Keskeisessa asemassa on asiakkaan kokemus
palvelusta (Tuulaniemi 2011, 74). Kaytannossa palvelumuotoilu toteutetaan pro-
sessin mukaisesti, jossa hyddynnetadn muotoilun menetelmid. Keskeisimmat toi-
minnot palvelumuotoiluprosessissa ovat asiakasymmarrys, ideointi ja konseptointi
(Miettinen 2011, 34; Tuulaniemi 2011, 126 — 127). Konsepti kiteyttda organisaation
palvelun tarjonnan, joka tyydyttaa asiakkaan tarpeet (Tuulaniemi 2011, 66).
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6 TUTKIMUSASETELMA

6.1 Tutkimustehtava ja tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa frisbeegolf pelaajien asiakasko-
kemuksen perusteella frisbeegolf tapahtuman kehittamiskohteet. Tarkoituksena
oli 16ytaa asioita, jotka vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen. Tutki-
muksen tavoitteena oli kehittda palvelumuotoiluprosessin avulla pelaajien asia-
kaskokemukseen perustuva frisbeegolf tapahtumakonsepti, joka toimii kehittamis-

tutkimuksen tuotoksena.

Tutkimustehtéavana on, millainen on frisbeegolf tapahtuman asiakaslahtoisyyteen

perustuva tapahtumakonsepti?

Tutkimuskysymykset ovat:

- Mitk& asiat vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen?

- Mita kehitettavaa tapahtumassa on asiakaskokemuksen perusteella?

- Miten kehittdd tapahtumaa ja luoda tapahtumakonsepti palvelumuotoilun

avulla?

Vuorelan Veikkojen frisbeegolfjaosto on jarjestanyt frisbeegolftapahtumia vuosit-
tain, tapahtumista on muodostunut jokavuotista toimintaa. Tapahtumien jarjesta-
misen avuksi tarvitaan frisbeegolfin tapahtumakonseptia, josta ilmenevat tapahtu-
man jarjestdmisen padapiirteet. Frisbeegolfin tapahtumakonsepti helpottaa fris-
beegolftapahtumien suunnittelua ja toteuttamista seka pelaajien kokemuksiin pe-

rustuvien elementtien huomioimista.
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6.2 Tutkimusstrategia

Tutkimusstrategialla tarkoitetaan tutkimuksen menetelmallisten ratkaisujen koko-
naisuutta, jonka valinta riippuu tutkimustehtavasta (Hirsijarvi, Remes & Saja-
vaara 2009, 132). Taman opinnaytetyon tutkimusstrategiana toimi palvelumuo-
toilu, jonka avulla luotiin frisbeegolfin tapahtumakonsepti. Kehittamistehtava to-
teutettiin palvelumuotoilun ideaa soveltaen. Palvelumuotoilun keskeisimpéna ta-
voitteena on kayttajalahtdinen nakokulma, jossa pyritaan takaamaan kayttajien ja
palvelun tuottajan tarpeet (Miettinen 2011, 55). Kehittdmisen keskidssé on siis
ihminen tarpeineen, jonka tarpeet tyydytetd&n organisaation tarjoamalla, joka to-
teutuu parhaiten tapahtumakonseptien avulla (Tuulaniemi 2011, 66). Opinnéayte-
tyon tavoitteena oli luoda asiakaslahtoisyyteen perustuva frisbeegolfin tapahtu-

makonsepti.

Palvelumuotoilu etenee luovan ongelmanratkaisun periaatteita noudattavan pro-
sessin mukaisesti, jossa on sarja loogisesti etenevia ja toistuvia toimintoja. Pal-
velumuotoilun perinteisen mallin paaperiaatteet ovat asiakasymmarrys, palvelu-
mallin ideointi, konseptointi, protopytointi ja pilotointi. (Tuulaniemi 2011, 126,

128.) Palvelumuotoiluprosessissa kaytetddn muotoilun tutkimuksen menetelmia

ja toimintatapoja (Miettinen 2011, 34).

Opinnaytetydssa edettiin Tuulaniemen palvelumuotoiluprosessin mallia sovel-
taen. Liikkeelle lahdettiin esitutkimuksesta, jonka avulla luotiin ymmarrys palve-
lua tuottavasta organisaatiosta, sen toiminnasta ja tavoitteista. Asiakasymmarrys
rakennettiin tutkimusten kautta, joidenka avulla kartoitettiin palvelun kayttgjien
tarpeita ja toiveita. Ideoinnin kautta luotiin ratkaisuja tutkimuksessa ilmenneisiin
asioihin ja jatkettiin sopivimpien ideoiden kehittamista. Ideointi tapahtui yhdessa
kohderyhman kanssa. Konseptoinnissa toteutettiin ideoiden ja kehitettdvan pal-
velun suunnittelu ja luotiin frisbeegolfin tapahtumakonsepti. Protopytoinnin avulla

testattiin luotua tapahtumakonseptia. (Tuulaniemi 2011, 130 — 131.)
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6.3 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon tutkimusmenetelména toimi kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus,
joka sisalsi kvantitatiivisen eli maarallisen osuuden. Samassa tutkimuksessa il-
miota voidaan tutkia kvalitatiivisin ja kvantitatiivisin menetelmin, jolloin puhutaan
triangulaatiosta eli monimenetelmaisesta asetelmasta (Kananen 2014, 17). Trian-
gulaation avulla tutkittavasta ilmiosta saadaan syvallisempéaa tietoa, parempi ym-
marrys seka kattavampi kuvaus. Triangulaatio auttaa kokonaisuuden hahmottami-
sessa. Lisaksi se lisda tutkimuksen luotettavuutta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 144;
Kananen 2014 17, 120.).

Kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtana toimii todellisen elaman kuvaaminen,
jonka oletetaan sisaltavan ihmiselle tarkeéksi koettuja asioita (Hirsijarvi ym. 2009,
161; Vilkka 2015, 118). Tarkastelu kohdistuu merkitysten maailmaan, joka on ih-
misten valinen ja sosiaalinen. Merkitykset ilmenevéat suhteina ja niistd muodostu-
vina merkityskokonaisuuksina. Merkityskokonaisuudet ilmenevat puolestaan ihmi-
sista lahtdisin ja ihmiseen paatyvia tapahtumina, kuten ajatuksina ja toimintana.
(Vilkka 2015, 118.) Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on ilmidn ymmartami-
nen, selittaminen, tulkinta sekd usein myos soveltaminen (Anttila 2006, 275). II-
mi6ta on tutkittava mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja huomioitava todellisuu-
den moninaisuus seka tapahtumien yhtenaisyys. Kvalitatiivinen tutkimus sopii par-
haiten tilanteisiin jossa ilmidsta ei ole paljoa tietoa, teoriaa, tutkimusta tai valmiita
malleja sekd kun ilmiostd halutaan saada syvéllista tietoa. Sen avulla voidaan
luoda uusia teorioita ja hypoteeseja tai saada hyva kuvaus ilmidsta. Kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa pyrkimyksena on l16ytaa ja paljastaa tosiasioita, eiké niinkaan

todentaa jo olemassa olevia vaittamia (Hirsjarvi ym. 2009, 161).

Kvantitatiivinen tutkimus puolestaan pohjautuu empiiriseen tietoteoriaan, jossa
kiinnostus kohdistuu tutkittavan kohteen mitattaviin ja numeerisiin ominaisuuksiin
(Anttila 2006, 233). Lukumaaria ja prosenttiosuuksia seka naihin liittyvid kysymyk-

sia selvittava kvantitatiivinen tutkimus edellyttda suurta ja edustavaa otosta. Kvan-
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titatiivisen tutkimuksen avulla voidaan kartoittaa olemassa oleva tilanne, mutta asi-
oiden syita ei pystya selvittamaan kattavasti. Aineistosta ilmenneet tulokset pyri-

taan yleistamaan tilastollisen paattelyn keinoin. (Heikkila 2014, 15.)

6.3.1 Triangulaatio

Triangulaatiota kayttdessa ilmiota tutkitaan eri menetelmien avulla, hyédyntaen
vaihtelevia lahestymistapoja, aineistonkeruumenetelmia ja analyysimenetelmia
(Kananen 2014, 17). Triangulaatio ei ole oma menetelmansa, vaan yhdistelmé
muista menetelmista tai strategia, jonka avulla etsitdén ratkaisua (Kananen 2015,
327). Triangulaatio sopii tilanteisiin, kun yksi menetelma jattaa tiedonkeruuseen
aukkoja, joita voidaan taydentaa toisella menetelmalla. Menetelma sopii myos sil-
loin, kun tutkimusongelma on moniséikeinen, eiké yksi menetelma tuota tarvittavia
ratkaisua. (Kananen 2014, 121 — 122.)

Triangulaatio jakaantuu yleisimmin neljaan eri paatyyppiin, joita ovat metodinen
triangulaatio, teoria triangulaatio, tutkija triangulaatio ja aineisto triangulaatio.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 144 — 145; Kananen 2015, 327). Metodinen triangulaatio
tarkoittaa useiden metodien kaytt6a samassa tutkimuksessa. Talloin tutkittavasti
iimiosta kerataan tietoa eri tutkimusmenetelmien avulla, kuten havainnointi, ky-
sely, tilanteiden nauhoitus ja dokumenttien analyysi (Tuomi & Sarajarvi 2009,
145). Anttilan mukaan esimerkiksi haastatteluja voidaan taydentd& havainnointi-
menetelman avulla (Anttila 2006, 469). Lisdksi metodisessa triangulaatiossa voi-
daan kayttaa yhta tiettya metodia, jonka sisélla samaa asiaa kysytaan erityyppisin
kysymyksin, kuten esimerkiksi kyselyissa suljettujen ja avointen kysymysten
kayttd. Teoria triangulaatio tarkoittaa monen eri teoreettisen nakékulman huomi-
oimista samassa tutkimuksessa, jolloin tutkimuksen nakékulma laajentuu. Tutkija
triangulaatiolla tarkoitetaan mahdollisimman monen eri tutkijan toimimista sa-
massa tutkimuksessa, kuten esimerkiksi aineistonkeruu — tai analysointi vai-

heessa. Aineisto triangulaatio tarkoittaa tiedon kerddmista monelta eri tiedonanta-
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jaryhmalta, kuten esimerkiksi asiakkailta, tyontekijoilté ja hallinnon henkil6ilta. Nai-
den liséksi on kehittynyt analyysimenetelmien triangulaatio, joka on yhdistetta-
vissd metodiseen triangulaatioon ja omaksi tyypiksi erotettu monitriangulaatio.
Analyysimenetelmien triangulaatiolla tarkoitetaan tutkimustuloksien oikeaksi osoit-
tamista kayttaen erilaisia tilastollisia testeja tai laadullisia analyyseja. Monitriangu-
laatio tarkoittaa kahden tai useamman triangulaation kayttéa samassa tutkimuk-
sessa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 144 — 145.)

Tassa opinnaytetytssa kaytettiin kyseisiin paaluokkiin viitaten metodista triangu-
laatiota aineistonkeruu — sek& analysointivaineessa. Metodisen triangulaation
avulla kokonaisuutta pyrittiin hahmottamaan paremmin ja saamaan tutkimukseen
lisdd syvyytta (Tuomi & Sarajarvi 2009, 144). Lisaksi pyrkimyksena oli kohottaa
tutkimuksen luotettavuutta (Anttila 2006, 469).

6.4 Aineistonkeruumenetelmat

Kvalitatiivisessa tutkimuksen aineistonkeruumenetelmid ovat haastattelu, havain-
nointi, erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto ja joskus kyselyt (Tuomi & Sara-
maki 2009, 71; Kananen 2015, 127). Tiedonkeruumenetelmia voidaan kayttaa tut-
kittavan ongelman seka tutkimusresurssien mukaisesti joko rinnakkain, eri tavoin
yhdistelemalla tai vaihtoehtoisesti (Tuomi & Saramaki 2009, 71). Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa yleisimmin kaytetyt aineistonkeruumenetelmat ovat kysymyksista
muodostuvat tutkimuslomakkeet, joista lahivuosina nopeasti yleistynyt on interne-
tin kautta tehdyt kyselyt (Heikkila 2014, 17; Kananen 2015, 197). Kvantitatiivisessa
tutkimuksen aineistonkeruussa kaytetdan yleensa standardoituja tutkimuslomak-
keita, jotka sisaltavat valmiita vastausvaihtoehtoja. Kuitenkaan selvaa rajaa kvali-
tatiivisen ja kvantitatiivisen aineistonkeruumenetelmien vélille ei voida tehda.
(Heikkila 2014, 15, 17.) Menetelmia on turha asettaa toisilleen vastakkaisiksi, silla
myos laadullista ilmiotd voidaan kuvata maéarin ja numeroin (Anttila 2006, 275).
Lisaksi kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen aineistonkeruumenetelmén valilla luokit-

telu, paattely ja tulkinta viittaavat perusteiltaan samaan. Oleellisimmat erot (Kuva
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22.) tulevat esille kvalitatiivisen aineiston arvoituksellisuudessa ja monivaiheisuu-

dessa, kun taas kvantitatiivinen on yksiselitteisempaa ja johtopaattkset nitoutuvat

tiiviisti toisiinsa. (Heikkila 2014, 16.)

Kvalitatiivinen (laadullinen)

Kvantitatiivinen (maarallinen)

e Vastaa kysymyksiin miksi,
miten ja millainen

e Ndyte kootaan
harkinnanvaraisesti ja se on
suppea

e Pohjautuu ilmion

e Vastaa kysymyksiin mika,
missd, paljonko ja kuinka
usein

e Edustava otos ja
numeerisesti suuri

e Pohjautuu ilmion

kuvaamiseen numeerisen
tiedon perusteella

ymmartamiseen, ns.
pehmean tiedon pohjalta

Kuva 22. Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen oleellisimmat eron (Heikkila
2015, 15).

Tassa tutkimuksessa aineistonkeruumenetelminé toimivat havainnointi ja s&ahkai-
nen kyselylomake. Havainnointia voidaan kayttaa itsenaisesti tai toisen aineiston-
keruumenetelman lisda tai tukena (Saaranen — Kauppinen & Puusniekka 2006).
Ainoana aineistonkeruumenetelména havainnointi on haasteellinen analyysin
kannalta, joten havainnoinnin ja muun aineistonkeruumenetelman yhdistaminen
saa tutkimuksesta hedelmallisemman (Tuomi & Sarajarvi 2009, 81). Havainnointia
kaytettiin tutkimuksessa esiymmarryksen antajana, selventavana toimenpiteena
seka tukemassa kyselylomakkeen tuloksia. Kyselylomake toimi tutkimuksen var-

sinaisena aineistonkeruumenetelmana.

6.4.1 Havainnointi

Anttilan mukaan havainnointi on kaiken tieteellisen tytskentelyn perusedellytys ja
se soveltuu kaikenlaisten tutkimusaineistojen kokoamiseen (Anttila 2006, 189).
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Havainnointi kuuluu kvalitatiivisen tutkimuksen yleisimpiin aineistonkeruumenetel-
miin. Erityisesti osallistuva havainnointi toimii hyvin kvalitatiivisen tutkimuksen me-
netelmana (Tuomi & Sarajarvi 2009, 81, 215).

Havainnointi on ty6las menetelmé&, mutta sen avulla voidaan saada valitonta seka
suoraa tietoa ihmisten toiminnasta ja kayttaytymisesta. Havainnointi mahdollistaa
tiedon siita, toimivatko ihmiset niin kuin sanovat. Sen avulla ndhd&an asiat niiden
oikeissa yhteyksissa, monipuolistetaan haluttu tieto seka saadaan hyvinkin paljon
lisdad informaatiota tutkittavasta ilmiésta. (Hirsijarvi ym. 2009, 212 — 213; Tuomi &
Sarajarvi 2009, 81; Vilkka 2015, 142 — 144.) Havainnoinnit toteutetaan yleensa
todellisissa tilanteissa, jolloin paastaan aitoon ymparistoon ja valtetadn keinote-
koisuus (Anttila 2006, 189; Hirsjarvi ym. 2009, 213).

Havainnot kertovat mita ihmiset tekevat ja miltd asiat nayttavat tai tuntuvat. Ha-
vainnot kohdistuvat ihmisten verbaaliseen viestintaan eli puheeseen ja nonver-
baaliseen viestintaan eli kehon eleisiin, ilmeisiin, liikkeisiin ja likehdintdan, asen-
toihin seké toimintaan. Havainnot voivat kohdistua tapahtumiin, kayttaytymiseen
ja fyysisiin kohteisiin. Havainnointi on jarjestelmallista tietojen kokoamista, jolloin
havaintojen tekemisen tulee olla systemaattisesti suunniteltua. Havainnointi tie-
donkeruumenetelmana vaatii erityista ennakkosuunnittelua, jolloin tietojen kokoa-

minen on tarkoituksenmukaista, luotettavaa ja tarkkaa. (Anttila 2006, 189.)

Havainnointi voidaan toteuttaa suoralla havainnoinnilla tai osallistuvalla havain-
noinnilla. Suora havainnointi tarkoittaa tilanteiden ja tapahtumien tarkkailua siten,
etta tutkittavat eivat valttamatta tieda havainnoijan lasnaolosta. Talldin havaintoti-
lanteet voivat olla kentélla aitojen tilanteiden parissa tai jarjestetyissa labrotorio-
olosuhteissa. Suora havainnointi voidaan jakaa avoimeen suoraan havainnointiin,
jolloin tutkittavat tietdvat havainnoijan lasnaolosta tai piilohavainnoinnilla, jolloin
havainnoija katkeytyy tutkittavien joukkoon. (Anttila 2006, 190.) Piilohavainnonoin-
tiin liittyy eettisid ongelmia ja sita kaytetdan vain harvoin (Kananen 2014, 66).
Osallistuvassa havainnoinnissa puolestaan tutkittavat ovat tietoisia havainnoijasta
(Hirsjarvi ym. 2009, 217). Osallistuva havainnointi voi olla aktiivista tai passiivista.

Aktiivisesti havainnoidessa vaikutetaan aktiivisesti lasnéololla siihen ilmioéon, jota
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tutkitaan. Passiivisesti havainnoidessa ei vaikuteta mitenkaan tilanteen kulkuun ja
tilanteessa toimitaan yhtena samanlaisena osallistujana kuin muutkin. (Anttila
2006, 190.)

Havainnointitekniikkana voidaan kayttaa strukturoitua havainnointia tai strukturoi-
matonta havainnointia. Strukturoitu havainnointi tarkoittaa havainnoitavien kohtei-
den etukateen jasentamista, ennen varsinaista havainnointia. Strukturoimaton ha-
vainnointi tarkoittaa jasentaméatonta havainnointia, jolloin havainnot jasennellaan
jalkikateen. Strukturoimatonta havainnointia kaytetdén silloin kun ilmiésta halu-
taan saada mahdollisimman paljon ennakkotietoa. (Anttila 2006, 191 — 192.)

6.4.2 Kyselylomake

Kyselylomaketta kaytetdan useimmiten kvantitatiivisessa tutkimuksessa ja kaytan-
ndsséa se on maaréallinen aineistonkeruumenetelma. Kyselylomaketta voidaan kui-
tenkin kayttaa myos kvalitatiivisessa tutkimuksessa ja useimmiten se on yhtena
vaihtoehtona laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmissa. (Anttila 2006,
260; Tuomi & Sarajarvi 2009, 74 — 75.) Paras vaihtoehto ihmisen ajatuksien sel-
vittdmiseen tai tietylla tapaa toimimiseen on kysyé asiaa haneltd (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 72).

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa avoimet kysymykset ovat etusijalla ja aineiston ke-
ruu tapahtuu kvantitatiiviseen tutkimukseen verrattuna vahemman strukturoidusti
(Heikkila 2014, 47). Avoimia kysymyksia ei rajata millaan tapaa tai kysymys esite-
taan siten, etté se ohjaa vastaajien ajatusten suuntaa, mutta vastausta varten va-
rattu tila on tyhja. (Hirsjarvi ym. 2009, 198; Heikkila 2014, 47). Avoimet kysymykset
ovat helppoja laatia, mutta tyolaitd kasitella. Strukturoiduissa kysymyksisséa vas-
taus merkitddn ennalta maaritetyistd vaihtoehdoista. Strukturoidut kysymykset
mahdollistavat vastaajille nopean vastaamisen sekd mahdollisuuden l6ytaa jokai-

selle sopivan vaihtoehto vastata seka torjua joitakin virheitda, kuten kielelliset vai-
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keudet ja helppous arvostelevien tai moittivien vastauksia antamiseen. Lisaksi sul-
jetut kysymykset antavat tutkimuksen tekijalle kasittelyn helppouden. (Heikkila,
2014, 15, 47, 49.)

Kyselytutkimuksen etuna on sen tehokkuus ja mahdollisuutta kerata laaja tutki-
musaineisto, sen avulla voidaan tavoittaa suuri maéara henkildita seké kysya monia
asioita (Hirsjarvi ym. 2007, 190). Internetpohjainen kyselylomake voidaan laatia
muun muassa Webrobol ja Digium Enterprise ohjelmien avulla (Heikkila 2014,
119).

6.5 Analyysimenetelmat

Alasuutarin mukaan kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen analyysi voidaan erottaa toi-
sistaan, mutta niita voidaan kayttda soveltaen samassa tutkimuksessa seka sa-
man tutkimusaineiston analysoinnissa. Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen analyysia
voidaan pitaa tietynlaisena jatkumona, ei toistensa vastakohtina tai pois sulkevina

analyysimalleina. (Alasuutari 2011, 32).

Kvalitatiivisen tutkimuksen perusanalyysimenetelmé on sisallonanalyysi, joka so-
veltuu kaikenlaisiin tutkimuksiin (Tuomi & Sarajarvi 2009, 91). Sisalldbnanalyysin
avulla voidaan etsia merkityssuhteita seka merkityskokonaisuuksia (Vilkka 2015,
163). Kvantitatiivisen tutkimuksen aineistoa kasitellaan tilastollisin menetelmin
(Kananen 2015, 286).

6.5.1 Siséallonanalyysi

Tuomi & Sarajarven mukaan siséllénanalyysi toimii monen eri nimikkeella kulke-
van kvalitatiivisen tutkimuksen analyysimenetelmien perustana tavalla tai toisella.

Sisallénanalyysilla tarkoitetaan kirjoitettujen, kuultujen tai ndhtyjen siséltéjen ana-
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lyysia valjana teoreettisena kehyksena. Sisallonanalyysissa lahtokohtana voi toi-
mia aineistolahtdinen, teorialahtdinen tai teoriaohjaava aineiston analyysi (Tuomi
& Sarajarvi 2009 91, 163.)

Aineistolahtdisessa analyysissa tulkinta l&htee puhtaasti aineistosta (Kananen
2015, 171). Tutkimusaineistosta pyritaan luomaan teoreettinen kokonaisuus. Teo-
rialdhtdisessa analyysissa tulkinta toteutetaan teoriasta johdettujen kasitteiden
avulla (Kananen 2015, 172). Teorialahtdinen analyysi nojaa johonkin tiettyyn en-
nestaan tunnettuun teoriaan tai malliin, jonka avulla tutkittava ilmié maaritellaan.
Aineiston analyysia ohjaa siis jokin aikaisemman tiedon perusteella luotu kehys.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 97.) Teoriaohjaavan analyysin paattelyn logiikassa on
kyse usein adbuktiivisesta paattelysta. Talldin ajatteluprosessissa vaihtelevat ai-
neistolahtoisyys seka valmiit mallit ja naitd on pyrittdva yhdistelemaéan toisiinsa.
Teoriaohjaavassa analyysissa edetaan aineistolahtdisen analyysin tapaan aineis-
ton ehdoilla, jolloin analyysiyksikot valitaan aineistosta. Teoriaohjaavan analyysin
ero aineistolahtdiseen analyysiin nousee esille abstrahoinnissa, kun empiirinen ai-
neisto liitetddn teoreettisiin kasitteisiin. Keskeisessa asemassa teoriaohjaavassa
analyysissd ovat siis aineiston ehdoilla poimitut asiat, jonka jalkeen ne liitetdan
tiettyyn sopivaksi katsottuun teoriaan. Teoreettiset kasitteet tuodaan esille aineis-
tosta, jo aikaisemmin ilmidsta todennetun perusteella. Aikaisempi tieto ja teoria
vaikuttavat toimien apuna aineiston analyysin etenemisessa. Teoreettisten kyt-
kentdjen merkitys ei ole kuitenkaan teoriaa testaavaa, vaan pikemminkin mahdol-
listaa uusia ajatuksia. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 95 — 100, 117.)

Sisallénanalyysi perusrunko alkaa tekstin pelkistamiselld, jolloin karsitaan tutki-
musongelman kannalta epé&oleellinen pois, kuitenkaan havittamatta tarkeaa infor-
maatiota. Toisena tapahtuu aineiston koodaaminen, jonka voi toteuttaa kukin par-
haaksi ndkemallaan tavalla. Kolmannessa vaiheessa on vuorossa aineiston luo-
kittelu, teemoittaminen tai tyypittely tai muu vastaava keino. Viimeisena Kkirjoite-
taan yhteenveto. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 92 — 93.)
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Sisallénanalyysin yleisesti kaytetty runko:
1. Tee vahva paatds, mika aineistossa kiinnostaa.

2a. Kay aineistoa lapi erotellen ja merkiten asiat, jotka sisaltyvat kiinnostuk-

seesi.

2b. Jata kaikki muu pois tasta tutkimuksesta.

2c. Keraa yhteen merkityt asiat ja pida ne erilladn muusta aineistosta.

3. Kasittele aineistoa luokittelemalla, teemoittamalla tai tyypittelemalla (tms.).

4. Laadi yhteenveto. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 92.)

6.5.2 Tilastolliset menetelmét

Tilastolliset menetelmat ovat kvantitatiivisen tutkimuksen analyysimenetelma,
jossa tutkimusaineisto kasitellaan tilasto — ohjelmalla, kuten SPSS, PSPP, SAS,
STATA, SURVO ja EXCEL (Heikkila 2014, 118; Kananen 2015, 286). Tilasto —
ohjelman avulla aineisto tiivistetddn ja analysoidaan erilaisilla analyysimenetel-
milla (Kananen 2015, 286 — 287).

Kyselomakkeen avulla kerétty aineisto kasitellaén valitulla tilasto — ohjelmalla,
jonka jalkeen aineiston tiivistetdan. Yleisimpia seké yksinkertaisimpia esittamista-
poja tuloksille ovat suorat jakaumat, ristiintaulukointi, erilaiset jakauma — ja tun-

nusluvut seka avointen tulosten esittdminen. (Kananen 2015, 298.)

6.1 Tutkimuskohde

Tutkimuksen kohteena oli Vuorelan Veikot ry:n frisbeegolfjaoston jarjestamat fris-
beegolf tapahtumat. Vuorelan Veikkojen toiminta perustuu vapaaehtoistoimin-

nalle, seurassa ei ole palkattuja tyontekijoita.
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Vuorelan Veikot on vuonna 2003 toimintansa aloittanut Siilinjarvelainen monitoi-
miseura, rekisteroitynyt yhdistys seurasta tuli vuonna 2004. Seuran perustajina
Seuran tarkoitukseksi on maaritelty perustamiskokouksessa seuraavasti: "Vuore-
lan Veikkojen tarkoituksena osallistua kilpailu- ja harrastustoimintaan eri urheilu-
lajeissa seké kohottaa jasentensa henkista ja fyysista suorituskykya”. Seuran toi-
minta on ollut alusta saakka monipuolista, joka laajentunut vuosien varrella. Toi-
mintaan kuuluvat mm. rullakiekko, salibandy, katulatka ja viimeisimpana tullut
frisbeegolf. Vuonna 2012 seura liittyi frisbeegolfliton jaseneksi ja on taman jal-
keen jarjestanyt aktiivisesti frisbeegolf tapahtumia. (Vuorelan Veikot.)

Tapahtumat joita tutkittiin, jarjestettiin kesalla 2016. Tutkittaviksi tapahtumiksi va-
likoituivat toimeksiantaja seuran jarjestamat Frisbeegolfliiton viralliset kilpailut ja
joukkue — SM kilpailut. Tapahtumissa tutkittava kohderyhma oli tapahtumiin osal-
listuvat frisbeegolf pelaajat, joissa oli mukana PRO (ammattilaiset) — pelaajia ja
AM — pelaajia (amat6orit). PRO — luokissa osallistumismaksut ovat korkeampia
ja palkintoina on useimmiten rahaa. AM — luokissa palkintoina ovat tuotepalkin-
not tai pokaalit. (Suomen frisbeegolfliitto.) Tutkimuksen kohteena oli mies — ja

naispelaajia.

Ensimmainen tapahtumakokonaisuus jota tutkittiin, oli Vuorelan 50V Avoimet
Mestaruuskisat Kunnonpaikka — Vuorelassa 23.7.2016 ja Itdinen AM2-Tour toi-
nen osakilpailu 24.7.2016 Siilinjarven Tarinalaaksossa. Ensimmaisen paivan ta-
pahtuma oli avoin kaikille pelaajille ja toisen paivan tapahtuma oli tarkoitettu AM
— pelaajille. Ensimmaisena paivana tapahtumassa oli yhteensa 56 pelaajaa ja
toisena paivana yhteensa 38 pelaajaa.

Toisena ja paatutkimuksenkohteena oli kaksipaivainen frisbeegolfin joukkue —
SM kilpailu tapahtumakokonaisuus 6.8. — 7.8.2016 Siilinjarven Tarinalaaksossa.
Tapahtumassa oli mukana PRO — pelaajia ja AM — pelaajia. Tapahtumassa Kil-
pailtiin kahdessa eli luokassa, joita olivat avoin — sarja ja seka — sarja. Tapahtu-

makokonaisuudessa oli yhteenséa 160 pelaajaa.
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Tapahtumien mukaisten pelaajamaarien perusteella pelaajia kaikissa tapahtu-
missa oli yhteensa 254, joista osa oli kuitenkin samoja henkil6itd. Tutkimuksen
perusjoukko eli kaikista pelaajista muodostunut joukko oli todellisuudessa yh-
teensa 220 eri henkildd. Perusjoukko sisaltda kaikki henkilot, joilta tutkimuksessa
halutaan tietoa (Vilkka 2015, 98).
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7 PALVELUMUOTOILUPROSESSIN TOTEUTUS

Taman opinnaytetyon toteutuksessa kaytettiin apuna palvelumuotoilua, soveltaen
Tuulaniemen luomaa palvelumuotoiluprosessia. Opinnaytetyon palvelumuotoilu-
prosessissa kaytettiin Tuulaniemen luomasta palvelumuotoiluprosessista kolmea
ensimmaisté vaihetta, joista muotoutuivat vaiheet esitutkimus, tutkimus, ideointi,
konseptointi ja protopytointi (Kuva 23.). Palvelumuotoiluprosessia voidaan kayttaa
soveltuvin osin, kun kehitetdaan jo olemassa olevaa palvelua (Tuulaniemi 2011,
129). Kyseessa oli Vuorelan Veikkojen jo olemassa olevan palvelun eli tapahtu-
man kehittdminen.

Esitutkimus
Protopytointi Tutkimus
Konseptointi Ideointi
9—

Kuva 23. Palvelumuotoiluprosessi opinnaytety0ssa.
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7.1 Esitutkimus

Esitutkimus kaynnisti frisbeegolftapahtumien kokonaisuuden hahmottamisen.
Sen avulla pyrittiin 16ytamaan vastauksia siihen, mitka asiat voivat olla yhtey-
dessa asiakaskokemuksen muodostumiseen. Esitutkimus ilmeni kirjallisuuteen,
toimeksiantajan toimintaan ja frisbeegolf lajiin perehtymalla. Lisaksi esitutkimus-
vaiheessa keskusteltiin toimeksiantajan kanssa tapahtumien tavoitteista. Tavoit-
teet jotka nousivat esille, olivat laatu, jonka avulla mahdollistetaan hyvat ja toimi-
vat puitteet kohderyhmalle. liskola — Kesonen toteaa tarkeaksi, etté jarjestajat
haluavat tehda hyvanlaatuisen tapahtuman. Tapahtuman laatu muodostuu ta-
pahtuman aikana ja on sitd mita osallistujat kokevat tapahtumassa. Suuressa
roolissa nayttaytyvat vuorovaikutustilanteet ja tapahtumanjarjestajan toiminta
seka tapa, joten osallistujaa palvellaan. (liskola — Kesonen 2004, 22, 26.) Sivut-
tiin myds lupausten pitdmista. Liséksi toimeksiantajalla oli mielessé eri kohderyh-
mien huomioinen tapahtumissa, joka mahdollistetaan mm. jarjestamalla eri tasoi-

sia tapahtumia.

Tapahtuman kokonaisuuden hahmottamiseksi luotiin mind map — kasitekartta,
frisbeegolf tapahtumaan liittyvista asioista (Kuva 24.). Sen avulla voidaan muo-
dostaa kokonaiskuva kiinnostuksen kohteena olevasta asiasta (Tuulaniemi 2011,
140). Mind — map ké&sitekartta laadittiin kirjallisuuden seké toimeksiantajan
kanssa kaytyjen keskustelujen seka aikaisempien tietojen perusteella. Mind —
map kasitekartta sisaltaa hahmotettuja asioita, jotka ovat kytkdksissa tapahtu-

man kanssa.
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Elamykset o
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Kuva 24. Mind — map kasitekartta frisbeegolf tapahtumasta.

Esitutkimus vaiheessa otettiin mukaan toimeksiantajan jarjestaman tapahtuma-
kokonaisuuden havainnointi, jonka tarkoituksena oli hahmottaa ydinpalvelun pal-
velutuokioita ja kontaktipisteita. Havainnoinnin avulla ndhdaan asiat niiden luon-
nollisissa yhteyksissa (Hirsjarvi ym. 2009, 213). Havainnointi kohdistui ydinpalve-
luun eli itse tapahtumapaiviin, silla asiakas muodostaa palvelun varsinaisen mer-

kityksen ydinpalveluvaiheessa (Tuulaniemi 2011, 79).
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Havainnointi toteutui lauantaina 23.7.2016 Vuorelan 50V avoimet mestaruuskisat
frisbeegolf tapahtumassa Siilinjarvella, Kunnonpaikka-Vuorelan frisbeegolf ra-
dalla ja sunnuntaina 24.7.2016 itdinen AM — Tour toinen osakilpailu frisbeegolf
tapahtumassa Siilinjarvella, Tarinalaakson frisbeegolf radalla. Ensimmaisené
paivana (lauantai) havainnointi alkoi pelaajien aloitettua pelaaman ensimmaista
kierrosta klo 10.30, havainnointi paattyi tapahtuman paatyttya klo 17.30. Toisena
paivana (sunnuntai) havainnointi toteutettiin koko tapahtuman lapi klo 9.00 —
18.00. Tapahtumien havainnoinnin avulla saatiin parempi kasitys ydinpalvelusta,
palvelupolusta seka sen sisaltdamista palvelutuokioista ja kontaktipisteista. Harjoi-
tuskokonaisuuden havainnoinnista laadittiin kirjallinen raportti, jota hyddynnettiin
pelaajien palvelupolun hahmottamisessa (Kuva 25.). Lisaksi laadittiin lista ha-
vainnoiduista kontaktipisteista (Taulukko 1.). Esitutkimus auttoi myéhemmin ole-
van varsinaisen tapahtumakokonaisuuden havainnoinnin toteuttamista ja toimi

havainnoinnin harjoituskokonaisuutena.



Tapahtumaan saapuminen

e Tapahtumakentalle I6ytaminen
¢ Parkkipaikalle 16ytaminen
¢ Parkkiruudun saaminen

¢ Parkkipaikalta kilpailukeskukseen
kulkeminen

Kilpailukeskus

e Kllpailukeskukseen saapuminen

e lImoittautumispisteelle 16ytdminen
e Lammittelyalueella ldmmittely

¢ Pelaajakokouksesta kuuleminen

e Siirtyminen pelaakakokoukseen

Pelaajakokous 1

¢ Paikalle saapuminen
*TD :n kuunteleminen
¢ Pelaajien kysymykset
¢ Paikalta poistuminen

Kierros 1

eVaylalle saapuminen

e Kierroksen aloituksen odottaminen
e Kierroksen aloitus

eVaylien pelaaminen, heittaminen

e Kierroksen paattaminen

e Kiskakeskukseen kulkeminen

Tauko

¢ Kisakeskuksesta poistuminen
¢ Parkkipaikalle 16ytaminen

¢ Parkkipaikalta poistuminen

¢ Parkkipaikalle saapuminen

¢ Parkkipaikan I6ytaminen

¢ Kisakeskukseen kulkeminen
*TAI kisakeskukseen jagaminen

Pelaajakokous 2

e Paikalle saapuminen
¢TD: n kuunteleminen
¢ Pelaajien kysymykset
e Paikalta poistuminen

Kierros 2

o Vaylalle saapuminen

¢ Kierroksen aloituksen odottaminen
e Kierroksen aloitus

e Kierroksen pelaaminen, heittaminen
e Kierroksen paattaminen

¢ Kisakeskukseen kulkeminen

Palkintojen jako / tapahtuman paatés
¢ Paikalle saapuminen

*TD: n kuuntelu

e Paikalta poistumine

¢ Parkkiapaikalle kulkeminen

Tapahtumasta poistuminen

¢ Parkkipaikalle kulkeminen

¢ Parkkipaikalta poistuminen

e Tapahtumakentan alueelta poistuminen

Kuva 25. Pelaajan kulkema palvelupolku frisbeegolf tapahtumassa.
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Taulukko 1. Tapahtuman kontaktipisteita.
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minen

Parkkipaikka Kilpailukeskus Pelaajakokous Rata Palkintojenjako

Parkkiruutu Penkit / tuolit Aénentoisto Vaylat Tulokset

Muut pelaajat Lammittelyalue Saannot Korit Palkinnot
Roskakori Informaatio Heittoalusta Aplodit
Musiikki Pelaajakansiot Avauspaikka Adnentoisto
Pelaajalistat Jarjestajan kohtaa- | Opasteet Jarjestajan kohtaa-

minen

Iimoittautumispiste

Pelaajakansioiden

jakaminen

Pelaajakansiot

Arvonta palkinnot

Vessat (ei vessat)

Nimen kuuleminen

Muut pelaajat

Pelaajien kiittami-

nen
Muut pelaajat Lahtovaylan kuule- | Luonto Kuvien ottaminen
minen
Jarjestajat Pelaajaryhméan Sosiaalisuus Tulokset
kuuleminen
Katospaikat Mahdolliset aikai- Ulkopuoliset ul-
semmat tulokset koilijat
Luonto
Sosiaalisuus
Yhteishenki
7.2 Tutkimus

Tutkimusvaiheessa toteutettiin palvelumuotoiluprosessin tutkimuksellinen osuus

seka tulosten analysointi. Tutkimusvaiheessa tavoitteena oli asiakasymmarryksen

kasvattaminen. Tutkimuksessa voidaan kayttaa kvalitatiivisia ja kvantitatiivisia tut-

kimusmenetelmid. Pa&paino tulee olla kvalitatiivisten menetelmien kaytossa, silla

kvalitatiivinen tieto on merkittdvampaa muodostaessa ymmarrysta asiakkaiden

tarpeista ja toiveista. (Tuulaniemi 2010, 142 — 143.)
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Tiedonkeruumenetelmana kaytettiin havainnointia ja internetissa toteutettua kyse-
lylomaketta. Havainnointi toimi esiymmarryksen antaja, selventdvana toimenpi-
teenda ja kyselylomaketta tukevana toimenpiteend. Varsinaisena aineistonkeruu-
menetelma toimi internetissa toteutettu kyselylomake. Aineistojen analysoinnissa
kaytettiin teoriaohjaavaa sisallonanalyysia ja kyselylomakkeen strukturoiduissa

kysymyksissa tilastollisia menetelmia.

7.2.1 Havainnointi

Tutkimuksen havainnointi osuus toteutettiin frisbeegolftapahtumassa paikan
paalla olemalla. Havainnoinnin avulla ndhdaan kuinka inmiset kayttaytyvat todelli-
sissa tilanteissa (Anttila 2006, 189). Havainnointi toteutettiin kaksi paivaisissa Fris-
beegolf joukkue — SM kilpailuissa 6 — 7.8.2016 Siilinjarven Tarinalaakson frisbee-
golf kentallg, jossa havainnoitiin frisbeegolf pelaajia. Havainnoitava frisbeegolf ta-
pahtuma oli toimeksiantaja Vuorelan Veikot ry:n jarjestama tapahtumakokonai-

Suus.

Ennen varsinaista tapahtumien havainnointia laadittiin havainnointisuunnitelma,
silla havainnoinnin tulee olla jarjestelmallista toimintaa (Anttila 2006, 189). Havain-
noinnin osalta tiedonkeruu toteutettiin p&&asiassa osallistuvalla havainnoinnilla,
passiivista osallistuvaa havainnointia kayttaen, jolloin tukija on mukana toimin-
nassa, mutta ei mitenkaan vaikuta tilanteen kulkuun. (Anttila 2006, 189 — 190.)
Kyseessa oli SM — tason kilpaurheilutapahtuma, joten luonnollisesti kilpailijoille
tule antaa keskittymisrauha pelaamiseen. Tutkijan rooli osallistuvassa havainnoin-
nissa oli havainnoija, joka osallistui toimintaan. Talloin tutkijan ja tutkittavien vuo-
rovaikutus oli lyhytaikaista ja etdista, tutkija toimi ulkopuolisena jasenena havain-
noitavaan ryhmaan katsottuna. Liséksi kaytettiin lyhyitd aikoja roolia osallistuja,
joka havainnoi eli taydellinen osallistuja. Talléin tutkittavat ovat tietoisia havainnoi-
jasta ja havainnoija osallistuu aktiivisesti tutkittavien toimintaan, tutkija kayttaa
suullisia ja nakdhavaintoja. (Laitinen 1998, 42-43; Hirsjarvi ym. 2009, 216 — 217.)
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Havainnoijasta ja opinnaytetydstd mainittiin lyhyesti pelaajille pelaajakokouk-

sessa, jonka avulla tieto havainnoijasta saatiin pelaajille.

Havainnointi toteutui kaytdnnodssa katsojan ja toimitsijan roolia apuna kayttaen,
kiertamalla muiden katsojien tapaan kilpailun aikana rataa pelaajaryhméan mu-
kana, olemalla mukana pelaajakokouksissa, tauoilla seka toiminnassa. Osallis-
tuja, joka havainnoi roolia kaytettiin vain muutamia kertoja, jolloin vuorovaikutus
pelaajien kanssa oli hetkellistd. Tama ilmeni joidenkin pelaajaryhmien mukana
kiertamalla vaylia 1api, aktiivisesti vuorovaikutuksessa olemalla seké tauoilla vuo-
rovaikutussuhteita luomalla. Naiden lisdksi tapahtumasta otettiin kuvia ja video-
materiaalia, joita havainnoitiin tapahtuman jalkeen. Videomateriaalia ajatellen, vi-
deointi toimi osallistuvana havainnointina, silla itse videokamera tai video "otti ha-
vainnoijan roolin” eli osallistuu toimintaan. Nain ollen, itse tutkija eli havaintojen
tekija toimii poissa olevana "lasna olevana” havainnoitsijana ja havainnoi videon
avulla. (Vienola 2005.)

Havainnointitekniikkana toimii strukturoimaton havainnointi eli vapaa havainnointi,
joka sopii laadulliseen tutkimukseen ja erityisesti osallistuvaan havainnointiin. Ha-
vainnoitavia asioita ei rajattu, jAsennelty tai luokiteltu tiukasti ennen havainnointia,
vaan pyrittiin saamaan vapaasti asioita selville. Kuitenkin esitutkimuksena toteu-
tettu havainnointi ja teorian maarittelivat havainnoitavia seikkoja, joidenka avulla
havainnoitiin tutkimuksen kannalta oleellisia asioita. (Anttila 2006, 191 — 192;
Vilkka 2006, 40.) Opinnaytetyon pyrittiin selvittdmaan pelaajien asiakaskokemuk-
sen muodostumista ja kehityskohtia, vahvana teoriana toimi asiakaskokemus.
Nain ollen havainnot kohdistettiin asiakaskokemukseen eli pelaajan kokemuksiin
itse tapahtumassa. Koska asiakaskokemus rakentuu asiakkaan ja organisaaton
valisissa kohtaamisissa (Loytdna & Kortesuo 2011, 11), havainnot kohdistettiin
pelaajiin, kun he kohtasivat organisaation erilaiset toiminnot. Kohtaamisia tapah-
tuu organisaation kaikissa kontaktipisteissa, jotka ovat mm. ihmiset, esineet, ym-
paristot ja toimintatavat (Tuulaniemi 2011, 80). Havainnointi kohdistuivat siis va-
paasti havainnoiden kontaktipisteita, joissa kohtaamisia tapahtui (Kuva 26.).
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> Par 3 » Pituus: 84m

Kv 26. Esirkkeja kontakpisteista, joissa kohtaamisia tapahtui.

Havainnoidessa tehtiin kenttdmuistiinpanot aikajarjestyksesséa puhelimelle kirjaa-
misen avulla. Lisaksi kaytettiin perinteista kynalla paperille muistiinpanotekniikkaa.
Kenttdmuistiinpanoista laadittiin heti tapahtuman jalkeen seuraavalla viikolla kent-
taaineistokirja. Kenttdaineistokirjaan voi tarvittaessa viitata varsinaisessa tutki-
musraportissa, se toimii tutkimuksen luotettavuutta lisddvana tekijana. (Anttila
2006, 194 — 195). Kenttaaineistokirja kirjoitettiin Word — tekstinkasittelyohjelmalla,

josta syntyi 12 sivua tekstia.
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7.2.2 Havainnointiaineiston analyysi

Kenttdaineistokirjaa hyédynnettiin havainnointiaineiston analyysissa. Havainnoin-
tiaineiston analyysi tapahtui siséallénanalyysia ja palvelunmuotoilun tydkalua, sa-
mankaltaisuuskaaviota soveltaen. Samankaltaisuuskaavion avulla samankaltai-
suuksia ryhmitelladn aiheittain saman otsikon alle ja jarjestellaan edelleen suu-
rempiin ryhmiin. Samankaltaisuuskaavio auttaa tutkimustiedon jasentamisessa.
(Tuulaniemi 2011, 154). Samankaltaisuuskaavion muistuttaa laadullisen aineiston

sisallonanalyysia.

Havainnointiaineiston analyysi aloitettiin lukemalla kenttdaineistokirja moneen ker-
taan lapi. Seuraavaksi tapahtui aineiston ryhmittely. Ryhmittely toteutettiin merk-
kaamalla samankaltaisuuksia samalla varilla. Merkatut asiat olivat tutkimustehta-
van kannalta oleellisia asioita. Samalla varilla merkatut asiat jarjestettiin omaksi
ryhméksi, jolleka annettin ryhméaéa kuvaava péaaluokka (Kuva 27.). Paaluokan
maarittelyssa kayttaen apuna asiakaskokemuksen teoriaa. Paaluokkia yhdisteltiin

samankaltaisuuksien avulla, jos mahdollista.

R N I P PUT SUI-S-S PU TS TR PN [ TS L IS P AN I E TR L E S LA I Lt s - T

RATA
Rataa kehuttiin monipuoliseksi, opasteet olivat hyvat ja puut eivat haitanneet
pelaajia.
Rataa sanottiin myds haastavaksi ja raskaaksi, “rata rankaisee heti, jos heittaa
huonoja heittoja”.
Pelaajat kommentoivat rataa "miellyttaa rata ja kiva pelata’, *haastava rata, vaatii
kuntoa, jyrkkia nousuja” "paa pysyy kasassa, jos parempi kunto”.
Raskas kierros takana, kun eras pelaaja makoili maassa.
“rata hyva ja kokonaisuus hyva®
"tykkaan radasta”
“monipuolinen rata®
“rankka, mutta hyva rata

- Ymparistossa on paljon puita, metsaa jokseenkin, ylamakia ja alamakia, hiekkaa ja

purua, Ilyhytta ja pitkaa vaylaa. Monipuolista |

KIOSKI
Parhaiten kauppansa teki kahvi ja lisaksi suolaisia tuotteita ostettiin enemman kuin
makeaa.
Kioskin henkilokunta antoi leivan ilmaiseksi, kun kahvia ei enaa ollut ostettavissa.

Kahvia oli mennyt aamulla enemman kuin kioskin myyja oli ajatellut.

- jotkut pelaajat s6ivat vasta aamupalaa kisapaikalla ja nauttivat kioskin kahvista.

Kuva 27. Esimerkki aineiston ryhmittelysta.
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Havainnointiaineistosta poimitut asiat pidettiin paaluokkien alla nakyvilla, silla ha-
vainnoinnin tarkoituksena oli toimia padaineistokeruun esitiedon antajana seka tu-
kena. Nain havainnointiaineistossa esiintyvia asioita voitiin hyddyntaa kyselylo-
makkeen laatimisessa ja tuloksien tarkastelussa. Kanasen mukaan laadullisen tut-
kimuksen menetelmia voidaan kayttaa esiselvitykseen (Kananen 2015, 325). Ha-
vainnointiaineiston perusteella positiivisesti asiakaskokemukseen vaikuttavia kon-
taktipisteitd ovat pelattava rata ja positiivinen yhteishenki. Muita kontaktipisteita,
joissa tapahtuu merkitsevid kohtaamisia ovat kilpailukeskus, seilla sijaitseva
kioski, pelaajakokous seka vuorovaikutussuhteet muiden pelaajien ja jarjestajien

valilla.

7.2.3 Kyselylomake

Kyselylomakkeella tiedon keraaminen toteutettiin internetissé tapahtuvan kyselyn
avulla. Tiedonkeruu toteutettiin tapahtumien jarjestdmisen jalkeen. Kyselylomake
luotiin Questback (etinen Digium) — ohjelman avulla. Kyselylomakkeen avulla ta-
voitettiin pelaajat parhaiten eri puolelta Suomea frisbeegolf tapahtumien jalkeen.
Tilanteissa, joissa tutkittavat ovat hajallaan, on paras vaihtoehto tiedonkeruuseen
kysely. Kyselyn kustannukset ovat pienet, anonyymisyys silyy ja aineistonkeruu

on suhteellisen nopeaa, etenkin internetkyselyt. (Kananen 2015, 202).

Kyselylomake testattiin ennen julkaisemista viidella henkil6lla. Hyvan tutkimuslo-
makkeen yhtena tunnusmerkkina on lomakkeen esitestaus (Heikkila 2014, 47).
Kyselylomake julkaistiin maanantai — iltana 22.8.2016. Kyselylomakekutsu (Liite
1.) lahetettiin julkaisuajankohtana sahkodpostin valityksella kaikille pelaajille, jotka
olivat olleet mukana Vuorelan Veikkojen kolmessa eri tapahtumassa: Vuorelan
50V avoimet mestaruuskisat, Itdinen AM — Tour toinen osakilpailu ja joukkue — SM
kilpailu. Kyselylomakutsu toimi saatekirjeend, jossa oli linkin kyselyyn. Tutkimus-
lomakkeeseen siséltyy kaksi eri osaa, jotka ovat saatekirje ja varsinainen lomake
(Heikkilda 2014, 59). Kysely lahetettiin 220 eri henkildlle. Vastausaikaa pelaajilla oli
kaksi viikkoa. Kyselylomake sulkeutui maanantaina 5.9.2016.
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Tutkimuksen kyselylomake sisélsi avoimia kysymyksia, joita painotetaan ensisijai-
sesti kvalitatiivisessa tutkimuksessa ja strukturoituja eli suljettuja kysymyksia,
joissa vaihtoedot ovat annettu valmiiksi. Strukturoidut kysymykset ovat silloin tar-
koituksenmukaisia, kun mahdolliset vastausvaihtoehdot tiedetdan etukateen.
(Heikkilda 2014, 48 — 49.) Kyselylomakkeen vastausvaihtoehtojen maarittamisessa
kenttaaineistokirja ja teoria toimivat esitiedonantajina. Strukturoitujen kysymysten
laatiminen vaatii ilmion tuntemista ja teoriaa (Kananen 2015, 197). Anttilan mu-
kaan aikaisemman tutkimuksen perusteella kannattaa katsoa, mitk& tiedot ovat
olennaisia tutkittavan ilmion kannalta (Anttila 2000, 359). Osassa strukturoiduissa
kysymyksissa kaytettiin monivalintakysymyksia, jolloin valmiista vastausvaihtoeh-
doista pystyi valitsemaan useamman kohdan seké& sekamuotoisia kysymyksia,
joissa vastausvaihtoehdot annettiin valmiiksi ja lisdksi maariteltin kohta ”jokin
muu, mikad”. Lisaksi kaytettiin Likertin asteikkoa, joissa kysyttiin mielipidevaittamia
4 — portaisesti (taysin eri mielta, osittain eri mieltd, osittain samaa mielta, taysin
samaa mieltd) ja Osgoodin asteikkoa, jota kaytettiin tapahtuman suositteluhaluk-
kuuden mittaamiseen. (Heikkila 2014, 47 — 52.) Kyselylomake koostui alkuteks-
tistd, 19 eri kysymyksesta sekéd yhteystieto kohdasta arvontaa varten (Liite 2.).

Ohjelma antoi automaattisen kiitos — vélilehden kyselyn lahettamisen jalkeen.

7.2.4 Siséllénanalyysin toteutus

Kyselylomakkeen avoimet vastaukset analysoitiin siséllonanalyysin avulla. Aineis-
ton analyysissa kaytettiin sisallonanalyysin perus analyysin runkoa, joka toteutet-
tiin teoriaohjaavaa sisallonanalyysin avulla. Sisdllonanalyysi muodostui kohdista
aineiston redusointi eli pelkistaminen, aineiston klusterointi eli ryhmittely ja abstra-

hointi eli kasitteiden luominen. (Tuomi & Sarajarvi 2006, 91, 108.)

Kanasen mukaan analysointivaiheessa erilaiset laadulliset aineistot tulee muuttaa
samaan muotoon, yleisimmin tekstimuotoon eli aineisto litteroidaan (Kananen
2014, 99 — 100). Kyselylomakkeen avoimet vastaukset olivat valmiiksi tekstimuo-

dossa eri tiedostomuotoina, joten litterointia ei tarvinnut tassa vaiheessa tehda.
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Kyselylomakkeen avoimet vastaukset kasiteltin Excel —laskentataulukko-ohjel-
man avulla, silla kyselylomakkeen kautta tulleita vastauksia oli varsin runsaasti

(N=98), oli analysointi helpompi tehda laskentataulukon avulla.

Kyselylomakkeen avointen kysymysten vastaukset ryhmiteltiin kolmeksi eri tiedos-
toksi tapahtumien mukaan, silla vaikka tapahtumien jarjestamisesséa paapiirteet
ovat samat, oli tapahtumien tasosta johtuen itse ydinpalveluissa joitakin eroja.
Nain hahmotettiin paremmin, mita asiaa palaute koskee. Syntyi kolme eri tiedos-
toa: SM — joukkue, Vuorela 50v ja AM — Tour tiedostot. Jokaisen tiedoston aineisto
ryhmiteltiin kyselylomakkeen avointen kysymysten mukaisesti, jolloin syntyi seit-
seman eri valilehtea: kilpailukeskus, odotukset, rata, tyytyvainen, tyytymaton, ta-

pahtuman jalkeinen toiminta ja avoin palaute (Kuva 28.).

3 Kilpailukeskus Odotukset Rata Tyytyvéinen Tyytymaton Tapahtuman jalkeinen toiminta ... + k]
Valmis = m - 1

Kuva 28. Kyselylomakkeen aineiston ryhmittely kysymysten perusteella.

Ennen varsinaista analyysia, aineistot luettiin useampaan otteeseen lapi. Kvalita-
tilvisen aineiston analysoinnin edellytyksena on aina aineiston lukeminen, néin voi-
daan hahmottaa aineiston sisalté paremmin (Kananen 2015, 163). Lisaksi ennen
aineiston analysointia tuli maarittaa analyysiyksikkd, joka voi olla sana, lause, lau-
seen osa tai ajatuskokonaisuus, joka siséaltaa lauseita. (Tuomi & Sarajarvi 2009,
109 — 110.) Analyysiyksikoksi valittiin sana tai lause, joka antaa vastauksen tutki-

muskysymyeksiin.

Abstrahointi eli pelkistaminen toteutettiin jokaiselle tiedostolle erikseen, poista-
malla tekstista tutkimusongelman kannalta epaoleelliset asiat ja tiivistamalla alku-

perdinen ilmaisu. Aineistolle esitettiin tutkimuskysymysten mukaisia kysymyksia ja
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poistettiin ne, jotka eivat antaneet vastausta kysymykseen. Alkuperaiset tekstit sai-
lytettiin tilvistdmisen yhteydessa, jattamalla ne sivuun nakyviin. Seuraavaksi toteu-
tettiin klusterointi eli ryhmittely, etsien aineistosta samankaltaisuuksia kuvaavia
kasitteita (Tuomi & Sarajarvi 2009, 110). Samankaltaiset asiat ryhmiteltiin samaksi
luokaksi ja nimettiin niitd kuvaavalla alaluokalla. Taman jalkeen kaikki kolme tie-
dostoa yhdistettiin samaksi tiedostoksi ja muodostettiin ylaluokat. Viimeisena to-
teutettiin yhdistdminen eli muodostettiin yhdistavia luokkia. Tassa vaiheessa ai-
neistosta alkoi huomata kylladntymista, jolloin aineiston vastaukset alkoivat toistaa
itsedén (Kanen 2015, 355).

Sisallénanalyysin eteneminen toteutui alkuvaiheessa aineiston ehdoilla, kuitenkin
teoriaohjaavan sisallénanalyysin tapaan teoria toimi ohjaava tekijana. Teoria otet-
tin vahvemmin mukaan abstrahoinnissa eli kasitteiden muodostaminen vai-
heessa. Koska tutkittiin pelaajien asiakaskokemusta, asiakaskokemuksen teoreet-
tiset kasitteet toimivat teoriana (Tuomi & Sarajarvi 2009, 34, 108, 117). Asiakas-
kokemuksen teorian mukaan asiakaskokemus konkretisoituu organisaation kon-
taktipisteissa, joissa asiakas on kaikilla aisteilla kosketuksissa organisaation
kanssa. (Tuulaniemi 2011, 79; Loytana & Korkiakoski 2014, 98;). Naita ovat kaikki
konkreettiset paikat, tilanteet ja asiat joissa organisaatio ja asiakkaat kohtaavat,
kuten ihmiset, esineet, tilat, ymparistot, toimintatavat, vuorovaikutussuhteet (Loy-
tana & Kortesuo 2011, 74; Miettinen 2011, 56; Tuulaniemi 2011, 80). Aineistosta
muodostettiin asiakaskokemuksen kontaktipisteista johdettuja asioita ja eri ilme-
nemismuotoja. Aineiston analysointi toteutui valilla tiivimmin tydskennellen ja va-
lilla etaisyytta ottaen pidempidkin aikoja, joka auttoi asioiden selkeyttamista ja si-

saistamista. Alla esimerkki opinnaytetyon sisallonanalyysista (Kuva 29.).
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Pelkistetty ilmaisu Alaluokka Ylaluokka Yhdistava luokka

Rento ilmapiiri

Rento ja mukava
Rentoa golffia Rento ja mukava
Mukava ja rento tapahtuma
Rento ilmapiiri Mukava ja rento ilmapiiri
Hyv frisbee spirit

Hauska viikonloppu

Hyvaa golffia Positiivinen kokemus
Rento ja positiivinen Positiivinen asiakaskokemus muodoistui
Hyva joukkuehneki mukavasta, renosta sekd asiallisesta ilmapiirista.

Asiallinen ja rento alusta loppuun
Rento

Erittdin rento

Rennon letked Rento ja asiallinen Rento ja asiallinen ilmapiiri
Leppoisa

Asiallinen ja samalla rento

Asiallinen, mutta ei liian tiukkapipoinen

Kuva 29. Esimerkki opinnaytetyon sisallonanalyysista.

7.2.5 Tilastolliset menetelmat

Kyselylomakkeen strukturoidut — kysymykset kasiteltin SPSS ohjelmalla. SPSS
on monipuolinen sekd helppokéayttdinen ohjelma tilastoaineistojen analysointiin

(Taanila 2013, 1). Tulokset olivat valmiiksi ohjelman kanssa sopivassa muodossa.

Tuloksia tarkasteltiin suoran jakauman avulla, joka kuuluu yleisimpiin seka yksin-
kertaisimpiin tulosten esittamistapoihin. Suora jakauma on tapa esittaa ja tiivistaa
keratty tieto, jonka avulla jakaumat esitetdan kysymyksittain. Aineiston esittamis-
tavan lisaksi kyseessé on yksinkertainen analyysikeino, jossa ndhdaan yksittaisen
kysymyksen eri vaihtoehtojen saamat vastaukset. Suorissa jakaumissa kaytettiin

prosenttilukuja vastauksien kokonaismaarasta. (Kananen 2015, 288 — 290.)

Asteikkokysymyksid, joilla tarkoitetaan vaitteita esittavia kysymyksia, tarkasteltiin
keskiarvojen avulla. Vastaajat ottavat kantaa vaitteeseen numeron avulla, joka ku-
vaa tiettya mielipidetta. Naissa kysymyksissa havainnollisempi tapa tarkastella tu-

loksia on prosenttiosuuksien sijasta keskiarvoja. (Kananen 2015, 292.)

Tulosten esittamisessa kaytettiin pylvaskuvioita seka yhdessa kohdassa ympyra-

kuviota. Pylvaskuviot sopivat kysymysten arvojen kuvaamiseen, ne korostavat
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maaraa ja maaran muutoksia. Vaakapylvaita voidaan kayttaa luokkien tai ryhmien
maaratietojen kuvaamiseen. Myds kysymysten keskiarvoja voidaan esittaa pyl-
vaskuvioiden avulla. Ympyrakuvio kuvaa kokonaisuuden jakautumista osiin ja so-

pii prosenttilukujen kuvaamiseen. (Heikkila 2014, 150, 155.)

7.2.6 Tulokset
Kyselylomakkeen otoskoko oli 220, joista kyselylomakkeeseen vastanneita henki-
|6ita oli yhteensa 98 (N = 98). Vastausprosentiksi muodostui 44,55 %.
Sukupuoli

Kyselylomakkeelle vastanneista henkil6ista eniten oli miehia 82,65 % ja toiseksi

eniten naisia 16,33 % sekad 1,05 % ei halunnut kertoa sukupuoltaan (Kuvio 1.)

100

a0
N G0
(N= 98)

o

20

16,33%
0 . - 1,02%
Mainen Mies En halua kertoa

Sukupuoli

Kuvio 1. Sukupuoli.
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k&

Kyselylomakkeelle vastanneista henkil6ista eniten vastauksia antanut ikaluokka
oli 30 — 39 — vuotiaat 42,86 %, toiseksi suurin ikaluokka oli 19 — 29 — vuotiaat
22,45 %, kolmanneksi suurin ikaluokka oli 18 — vuotiaat tai sen alle sekéa saman
tuloksen saanut 40 — 49 — vuotiaat 15,31 %(Kuvio 2.). Vahiten vastanneiden ika-
luokka oli 50 — 59 — vuotiaat 4,08 %. Tulosten perusteella suurin osa pelaajista
on 30 — 39 vuotiaita ja vahiten pelaajia on 50 — 59 — vuotiaista. Toiseksi suurin
ikéluokka on 19 — 29 — vuotiaat ja kolmanneksi suurimmat ikaluokat ovat 18 —

vuotiaat tai alle taméan seka 40 — 49 — vuotiaat.

50

40

N 30
(N=98)

20

10

0

T T T T T
18v.taiale 19-29v, 30-39v. 40-49v. S0-59v. B0v.taivli Enhalua
kertoa

Ikd

Kuvio 2. Ika.
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Pelaaja status

Kyselyyn vastanneista henkildista eniten oli amatdoreja 78,57 % ja vahiten am-
mattilaisia 21,43 % (Kuvio 3.). Yhtaan vastausta ei tullut kohtaan en halua ker-

toa.

g0

60

N
(N=98)
40 78 57%
20
21 43%
0 T T
Ammattilainen Amatédri En halua kertoa

Pelaaja status

Kuvio 3. Pelaaja status.

Pelaaja rating

Mika on pelaaja ratingisi — kysymykseen vastasi yhteensa 90 pelaajaa. Pelaaja

ratingin eli pelaajien tason keskiarvoksi muodostui 872 (Kuvio 4.).



Descriptive Statistics

N Mean
Mik& on ratingisi? (Kysy- 90| 872,3333
mykseen ei ole pakko vas-
tata)
Valid N (listwise) 90

Kuvio 4. Mika on ratingisi? (Kysymykseen ei ole pakko vastata)

Tapahtumaan osallistuminen

72

Suurin osallistujamaara kohdistui joukkue -SM kilpaluihin 71,43 %, toiseksi eni-

ten osallistui Vuorelan 50V Avoimet Mestaruuskilpailuihin 16,33 % ja véahiten

osallistui Itdinen AM2 — Tour toinen osakilpailuun 12,24 % (Kuvio 5.).

Mihin Vuorelan Veikkojen jarjestamidan kilpailuun osallistuit?

N
(N=98) 71.43%
20
16,33%
220%
0 T T T
Yuorelan 0% Avoimet  Edinen AM2-Tour toinen Joukkue-3M kilpailu
Mestaruuskisat osakilpailu Tarinalaakso
Kunnonpaikka - Yuorela Tarinalaakso

Kuvio 5. Mihin Vuorelan Veikkojen jarjestamaan kilpailuun osallistuit?
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Mista sait tiedon tapahtumasta

Eniten tietoa tapahtumasta tuotti liton kisakone 59,15 %, toiseksi eniten tietoa
valittyi Facebookin kautta 26,06 %, kolmanneksi eniten tietoa saatiin jonkin muun
kanavan kautta, neljanneksi eniten Vuorelan Veikkojen kotisivut 4,93 % ja vahi-
ten lehti 0 % (Kuvio 6.). Jokin muu, mika kohdasta tieto saatiin liitolta, seuralta tai

ystavilta ja tutuilta.

Variables
Ml Liiton kisakoneesta
W Facebook
O Wuorelan - Veilkojen
kotisivuita
Bl Lehdests
(] Jokin muu, miké

Misté sait tiedon Frisbeegolf-
kilpailutapahtumasta?
Voit valita useamman
vaihtoehdon.

Kuvio 6. Mista sait tiedon tapahtumasta? Voit valita useamman vaihtoehdon.

Arvostuksen kohteet

Pelaajien arvostuksen kohteita kysyttiin vaittamien kautta, jossa suurin arvosana
oli 4 ja pienin arvosana oli 1. Eniten arvostusta tuottava asia on jarjestelyjen toimi-
vuus, jonka keskiarvoksi muodostui 3,78. Toiseksi eniten arvostetaan radan
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(kenttd) miellyttavyytta, keskiarvo 3,66, kolmanneksi eniten arvostetaan aikaisem-
pia positiivisia kokemuksia, keskiarvo 3,57 ja neljanneksi eniten arvostettiin aika-
taulujen pysyvyytta, keskiarvo 3,44. Keskiarvoiltaan huonoimmat arvosanat saivat
vaitteet, mahdollisimman lahella asuinpaikkakuntaa (ka 2,82), palkintoja (2,80) ja
illanvietto mahdollisuutta kilpailun jalkeen (2,26) (Kuvio 7.). Kysymyksesséa oli
kohta jokin muu, mik&, johonka sai antaa halutessaan avoimen vastauksen kos-
kien kysymysta. Kohdasta arvostuksen kohteiksi ilmenivat, hyva tunnelma, pelaa-
jien luokitus (pelaajafield), sopivat kilpailuluokat jokaiselle ja kaikkien pelaajien

huomioiminen.

Mita asioita arvostat frisbeegolf tapahtumassa?

llanvietto
mahdollisuutta—]
kilpailun jalkeen

Palkirtoja—]

Ajlkataulujen_
Pysyvyyita

Jarjestelyjen_
toimivutta

Kentan_
miellyttavyyttd

Mahdollisimman
lahelld—
asuinpaikkakuntaa

Aikaisemmat
positiiviset—
kokemukset

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00

Taysin eri mieltd  Osittain eri mieté Osittain samas Taysin
mielts samaa mieta

Kuvio 7. Mita asioita arvostat frisbeegolf tapahtumassa.
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Muiden pelaajien ratingin vaikutus

Muiden pelaaja rating ei vaikuta suurimmaksi osaksi pelaajien osallistumiseen fris-
beegolf tapahtumaan, prosenttiosuudeksi muodostui 80,61 % (Kuvio 8.). Toiseksi
eniten, 12,24 % pelaajista osallistuu vain kilpailuihin, joissa on ratingiltaan tasok-
kaita pelaajia ja 5,10 % pelaajista ei osaa sanoa vastausta kysymykseen. Vahiten

pelaajista, 2,04 % osallistuu vain kilpailuihin, joissa on matalamman ratingin pe-

lagjia.
Yksilokilpailuja ajatellen, vaikuttaako muiden pelaajien rating Frisheegolf-
Kilpailutapahtumaan osallistumiseen?
Voit vastata tahan kysymykseen, vaikka antaisit palautteen Joukkue-SM Kilpailuista.
g0
60
N
(N=98)
20
12,24%
0 T 1
Ei vaikuta cllenkaan  Osallistun vain Osallistun vain En osaa sanoa
kilpailuihin joissa  kilpailuihin joissa
ratingitaan matalamman
tasokkaita ratingin pela

Kuvio 8. YksilOkilpailuja ajatellen, vaikuttaako muiden pelaajien rating Frisbeegolf

kilpailutapahtumaan osallistumiseen.
Kilpailuinformaatio tapahtumaa ennen

Kilpailuinformaatioon liittyvia mielipiteitéa selvitettiin vaittdmien avulla. Parhaiten

vaitteensa piti, tieto oli oikeaa (ka 3,78). Toiseksi parhaiten parjasi vaite, tietoa sai
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riittdvasti (ka 3,71), kolmanneksi parhaiten vaite, tieto oli hyddyllista (ka 3,70) ja
neljanneksi parhaiten vaite, sain riittavan nopeasti vastaukset kysymyksiini (ka

3,64). Huonoimman arvon sai vaite, tieto I6ytyi helposti (ka 3,60). (Kuvio 9.)

Mitd mielti olet saaneesta | hakemastasi kilpailuinformaatiosta
ennen Frisbeegolf-kilpailutapahtumaa?

Sain rittdvan
nopeasti vastaukset™|
kysmyksiini

Tieto oli hyddyllistad—

Tieto oli cikeaa™]

Tieto WBytyi helposti=]

Tietoa sai rittavastiT 3,71
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00
Téysin Osittain Osittain samaa Taysin
eri mielta eri mielta miettd samaa mietd

Kuvio 9. Mita mieltd olet saaneesta / hakemastasi kilpailuinformaatiosta ennen

frisbeegolf kilpailutapahtumaa.
Tapahtumapaikalle saapumisen kokeminen

Tapahtumapaikalle saapumisen kokemuksia selvitettiin vaittdmien avulla. Parhai-
ten paikkansa pitivat seuraavat vaittamat: paikanpaalle 16ysi helposti (ka 3,72),
parkkipaikalta l6ysi helposti kilpailukeskukseen (ka 3,64), ensivaikutelma kilpailu-
paikasta oli positiivinen (ka 3,60) ja) (Kuvio 10.). Opasteita oli riittavasti (ka 3,07)
seka parkkipaikkoja oli riittavasti (ka 2,65) vaitteet saivat huonoimmat arvosanat.
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Millaiseksi koit saapumisen frisbeegolf tapahtumaan?

Ensivaikutelma
kilpailupaikasta oli]
positiivinen

Parkkipaikalta lysi
helposti=
kilpailukeskukseen

Parkkipaikkoja oli
rittévasti

Paikanpaalle [&ysi_|
helposti

Opasteita oli_|
rittévasti 3407
0,00 1,00 2,00 3,00 4.00
Téaysin eri Osittain Osittain Téysin samaa
miets eri mieta samaa miefts miets

Kuvio 10. Millaiseksi koit saapumisen frisbeegolf tapahtumaan.
Vaitteiden mielipide

Tapahtumasta yleisia vaitteita kysyessa parhaiten péarjasivat seuraavat vaitteet:
pelaajakokouksissa tuli riittavasti infoa (ka 3,77), tulokset valmistuivat riittdvan no-
peasti (ka 3,71), palaisin tapahtumaan uudestaan (3,71), jarjestelyt antoivat mah-
dollisuuden hyvalle pelaamiselle (ka 3,69) ja kokonaisuutena kilpailutapahtuma oli

onnistunut (ka 3,62) (Kuvio 11.). Vaitteet olen tyytyvainen kisaruokailun hinta —
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laatu suhteeseen (ka 3,19) ja oheispalveluja oli riittavasti (ka 3,11) parjasivat hie-
man heikommin ja heikoiten parjasivat vaitteet, vessoja oli tarpeeksi (ka 2,73),
palkinnon olivat houkuttelevia (ka 2,71) ja majoitustarjoukset olivat tarpeellisia
(2,51).

Mita mielté olet seuraavista viitteisti?

Palaisin
tapahtumaan
uudeestaan

Keokonaisuutena
kilpailutapahtuma oli
annistunut

Majoitustarjoukset olivat
tarpeellisia

Olen tyytywinen
kisaruckailun hinta-
lastu suhteeseen

Jarjestelyt antoivat
mahdolisuuden hyvlle
pelaamiselle

Palkinnot olivat
houkuttelevia

“essaoja oli
tarpeeksi

Oheispalveluita ol
riittév &sti

Tulokset valmistuivat
rittdvan nopeasti

Pelaajakokouksissa,
tuli rittavasti infoa

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00
Téysin eri mighd Osittain eri mietd Osittain LIk Taysin EE Ik
mieltad mielta

Kuvio 11. Mita mielta olet seuraavista vaitteista.
NPS — arvo

NPS — arvo keskiarvoksi muodostui 9.1 (Kuvio 12.). NPS — arvoksi muodostui

75,51, kaavalla suosittelija % - arvostelijat % (Kuvio 13.).
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Oletko valmis suosittelemaan Vuorelan Veikkojen frisbeegolf-
kilpailutapahtumaa muille pelaajille, ystavillesi ja tuttavillesi? Vastaa asteikolla
0-10, jossa O=en ollenkaan ja 10=ehdottomasti.

10

Arvosana °©
(N=98)
009183673

0 T
Keskiarvo

Kuvio 12. Olisitko valmis suosittelemaan Vuorelan Veikkojen frisbeegolf — kilpailu-

tapahtumaa muille pelaajille, ystavillesi ja tuttavillesi?

Arvosana Henkilomaara vastan- | Prosenttia kaikista
neita

9 tai 10 — suosittelijat 77 78,57 %

7 tai 8 — neutraalit 18 18,37 %

0 — 6 arvostelijat 3 3,06 %

Yhteensa 98 100 %

NPS — arvo 78,57 % - 3,06 % 75,51

Kuvio 13. NPS — arvo.
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lImapiiri

Pelagjilta kysyttaessa kokemuksia kilpailukeskuksesta, paallimmaisend nousi
esille positiivinen kokemus rennosta, mukavasta ja asiallisesta ilmapiirista.
Sama asia nousi esille kohdissa mihinka olet erittéin tyytyvainen tapahtumassa ja
millaisia odotuksia sinulla oli ennen tapahtumaa, tayttyivatko ne.

” Rento ja hyvd meininki koko viikonlopun.”
” Sopivan rento mutta asiallinen alusta loppuun asti ”

” Odotukset kohdistuivat lahinna mukavaan tapahtumaan ja rentoon ajanviettoon

kierrosten ohessa. Ne tayttyivét taysin.”
” Tyytyvéinen, ettei ollut jaykka tapahtuma”
Kioski

Toisena asiana kilpailukeskus kysymyksessé nousi esille positiivinen kokemus kil-
pailukeskuksessa sijaitseva kioskista, jonka tarjontaa tulisi kuitenkin kehittaa.

"Kahviosta iso plussa”

"Henkilbkunta ystavallista, ndin isoissa kinkereissa ja kaukana kaupoista voisi olla

laajempikin myyntivalikoima kahvikojussa.”
"Ei ollu kisa makkaraa tarjolla”
Jarjestelyt

Kysymyksessa tapahtuman odotuksista, esille nousi odotus jarjestelyjen koko-
naisuuden toimivuus. Jarjestelyjen kokonaisuuden toimivuus odotus tayttyi. Jar-
jestelyjen kokonaisuuden toimivuus nousi esille myés kohdassa mihinka olet erit-

tain tyytyvainen tapahtumassa.
” Odotukset sujuvasta tapahtumasta tayttyivét téysin tuttuun tapaan”

"Kisat olivat kaikin puolin hyvin jarjestetty”
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"Kokonaisuus ratkaisee. Pelaajat tietdvat koko ajan mita tapahtuu, missa men-

nééan, aikataulut pitéaa jne. ”

"Tapahtuma toimi kuten piti kaikilta osin, eli odotukset tayttyivat.”
*Jarjestelyt toimivat ja informaatio eli nappi suoritus”

Tunnelma

Tapahtuman odotuksista, jotka eivat tayttyneet, kohdistui tapahtuman tunnel-
maan. Tapahtuman tunnelman ei koettu vastaavan tapahtuman tasoa. Sama asia
nousi esille kysyttaessa mihin et ole tyytyvainen Frisbeegolf-kilpailutapahtumassa,

mit& muuttaisit.
"Ison kisan tunnelmaa odotin, mutta hieman ja vajaaksi.”

"Olin kuvitellut tulevani huipputapahtumaan, jossa paljon katsojia, olihan kyse SM

kisoista. Pienesti jouduin pettymaan kun kisat ei tuntunut yhtaan SM kisoilta"
"SM-kisa tunnelma ei valittynyt”

"Normikisa tunnelma”

Pelaaminen

Odotukset kysymyksessé nousi esille myds frisbeegolfin pelaaminen. Odotukset
kohdistuivat omaan pelaamiseen ja joukkueen pelaamiseen. Luonnolliseksesi
tassa tapahtui kahtia jakautumista, odotukset tayttyivat ja osalla taas eivat taytty-

neet.
"Odotukset oli, ettd pelaisin hyvin ja saisin joukkueelleni pisteitd. Onnistuin siin&.”

“Jannittavia ja tiukkoja peleja. Odotukset tayttyi vaikka peliformaatti suosii hyvia

yksilokierroksia vaikka kyseesséa joukkuegolf”

"Hieman jai harmittamaan oma pelaaminen, mutta sehdn ei ole tapahtuman

Syyta.”
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“Tietenkin toivoi hyvaa peliviretta itseltd, se ei aivan ollut toivotun lainen.”
Kilpailukeskuksen olosuhteet

Kilpailukeskuksen olosuhteet nousivat esille kysyttdessa mihinka olet tyytyma-
ton tapahtumassa, kilpailukeskusta kaivattiin kehitettavan. Kilpailukeskukselle toi-
vottiin etenkin varjopaikkoja lisdd kuumana kesépaivana seka lammittelyalueelle

turvallista toimintaa, joka ei hairitse kierroksella olevia pelaajia.
"Kisakeskus itsestéan oli perustasoa”

"Kisakeskusta isommaksi ja paremmaksi.”

"Nyt kuumana kesépéivana, varjon alla tilaa lian védhén”

"Harjoittelualue oli liian l&hellé 1.véayléé. Pelatessa vayldd molemmilla kierroksilla

tuli toisen lohkon pelaajien treeniheittoja jaloille joka vahén héiritsi pelaamista”

"Myés lammittelyalue oli hyvin lahelléa ensimmaistéa véylaéa ja tama hieman hairitsi.
Jos rangelta joku heitti samaan aikaan kun heittueet olivat pelaamassa ensim-

maista vaylaa niin se haittasi ja héiritsi myés pelaamista.”
Vesipiste

Tyytymattomyytta kysyttdessa vesipisteiden puuttuminen ja niiden sijainti nou-
sivat esille. Vesipisteita kaivattiin kilpailukeskuksella sijaitsevan vesipisteen liséksi
radalle, etenkin kun kyseessa oli raskas rata ja kuuma kesapaiva. Lisaksi vesipis-
teiden l6ydettavyytta tulisi kehittda, kenttaaineistokirjaan viitaten pelaaja joutuivat

etsim&an ja kyselemaan vesipisteista.
"Vain yksi vesipiste”

“Vesipisteet radalle”

"Mainostetut vesipisteet puuttuivat”

"Selkeé vesipisteen merkkaus”
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Vessat

Tyytymattomyytta kysyttaessa toisena asiana nousi esille vessat ja niiden maara
seka sijainti. Vessat sijaitsivat kilpailukeskuksen ulkopuolella ja niité kaivattiin kil-

pailukeskuksen yhteyteen. Lisaksi toivottiin vessoja olevan enemman.
"Vessoja olisi voinut olla myés kisakeskuksella”

"Vessat kaukana kisakeskuksesta”

"Vessojen puute harmitti”

”Vessoja enemman”

”Vessoja lisdd”

Toimintatapa saantérikkomuksen ilmetesséa

Tyytymattomyytta kysyttdessa tapahtuman jarjestajien toimintatapa saantorik-
komuksen ilmetessa nousi esille. Pelaajat kokivat séantdjen noudattamisen tar-
keédksi. Saantorikkomus kohdistui tupakointisddnnén rikkomiseen, jonka rangais-

tus ei ollut riittava.

"Tupakointi asiaa olisi pitédnyt selventaéa vield vdhadn paremmin koska kaikki eivét

sitéd nayttadneet ymmaéartavéan ensimmaisella kierroksella”
*Jarjestajien toiminta tupakointitapauksen hoidossa”

*Kaivelemaan jai tama tupakkaepisodi ja sen painaminen villaisella. Jos lajista ha-

lutaan urheilua, ei SM-kisoissa voi tuollaisia katsoa l&pi sormien.
Rata

Erityisen positiivisen kokemuksen synnytti Tarinalaakson frisbeegolf rata. Ra-

dasta oli kyselylomakkeella erillinen kysymys, josta nousi esille selkedasti tyytyvai-
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syys. Rataa kuvailtiin haastavaksi, monipuoliseksi ja hyva kuntoiseksi. Myds kysy-
myksessa mihinka olet erittdin tyytyvainen, nousi esille Tarinalaakson frisbeegolf

rata ja sen hyva kunto.

"Monipuolinen ja haastava. Tykkasin kovasti ”

"Pidin todella paljon radasta. Haastava, mutta reilu rata.”

"Jatti mieleen positiivisen kuvan radasta. Todella hyvin toteutetut vaylat.”
“Erittdin hieno, ehdottomasti suomen parhaita ratoja ja paras hiekkakuopparata”
"Radan hienoon kuntoon. Kaikki oli tiptop ja ympéristé oli siisti!”

Tulosten valmistuminen

Tyytymatodn ja tapahtuman jalkeinen toiminta kohdassa nousivat esille tulosten
valmistuminen. Tulosten nopea valmistuminen koettiin tarkeaksi tapahtumassa.
Paasaantoisesti tulosten nopeaan valmistumiseen oltiin tyytyvaisa, mutta joukkue

— SM kilpailuissa se koettiin kestavan hieman liian pitkaan.

"Tulokset tulivat nopeasti”

"Tyytyvéinen tulostoimintaan”

"Tulokset selvisi nopeasti ja palkintojenjako aloitettiin ilman viivyttelya.”
“Tulokset olivat valmiina nopeasti, joten asiallista toimintaa kaikin puolin.”

*Jotain hdppengié tulostenlaskun ajaksi, kun se kestééa aina joukkue SM-kisoissa

tavallista pitempaan. Esim, - puttikisaa, draivikisaa, arvontaa”

“Kuten askeiseen kohtaan laitoin, olisin toivonut, etta tulokset valmistuisivat nope-

ammin. En voi vaan ymméartééa miké siing kesti.”
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Kilpailuformaatti ja saannot

Tyytyméatdn kohdassa kritiikkia saivat joukkue — SM kilpailuiden kilpailuformaatti
ja saannot. Toimintatavat, jolla joukkue — SM kilpailussa pelattiin, koettiin sopi-
mattomiksi kyseiseen tapahtumaan. Henkilokohtaisen kierroksen merkitys jouk-
kue — SM kilpailussa koettiin liian suureksi.

” Oikeestaan ainut miinus kyseisessé kisassa oli yksild kierroksen pisteiden mer-
kitys. Joukkue kisassa yksil6 kierroksen merkitys saisi olla pienempi tai vaihtoeh-

toisesti ei ollenkaan yksild kierrosta.”

Zl

“Kilpailuformaattia ajatellen olisi hyva, jos eri kierrosten painoarvoa tasoitettaisiin.”

“Joukkue kisassa ensimmaisen kierroksen merkitys lilan suuri lopputulosta ajatel-

len. Muuttaisin ensimmaisen kierroksen pisteiden laskua.”

"Kun kyseessa on 'JOUKKUE SM', niin mielestani henkildkohtaisen kierroksen pis-
temaara on turhan kova suhteessa muihin kierroksiin. Mita enemman tata pahkai-
lin kotimatkalla, niin en oikeastaan ymmarra miksi Joukkue SM-Kisoissa edes pe-
lataan sinkkukierrosta? Yhden kierroksen pelasin kaikkien muiden joukkuekave-
reiden kanssa, loput 3 vain yhden joukkuekaverin kanssa. Eik6 1. paivana voisi
pelata esim Pari Best / Alt / though -shottia ja toisena paivana vaikka joukkueittain
samantyyppisesti? Sillon pelattaisiin Joukkueena, eika esimmaisen kierroksen

1000-reitattujen jatkien rundit olisi niin keskeisesséa pisteesséa?”
Yhteenveto avoimista palautteista

Pelaajien asiakaskokemus muodostui jarjestelyjen kokonaisuudesta, pelattavasta
radasta, pelaamisesta, kilpailukeskuksesta sekd sen ilmapiirista ja siella sijaitse-
vasta kioskista, tunnelmasta, sddnndista, vesipisteista ja vessoista. Pelaajille po-
sitiivinen kokemus muodostui ilmapiirista, radasta, jarjestelyjen kokonaisuudesta,
kilpailukeskuksen kioskista. Kehitettaviksi asioiksi nousivat tapahtuman tunnelma,

kilpailukeskuksen olosuhteet, kioskin tarjonta, vessojen sijainti, vesipisteet ja toi-
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mintatapa saantérikkomuksen ilmetessa. Liséksi joukkue — SM Kkilpailun kilpailu-
formaatti ja saannot aiheuttivat kritiikkia. Positiivinen ja negatiivinen kokemus

nousi esille pelaamisesta ja tulosten valmistumisesta.

7.2.7 Pelaajaprofiilit

Kyselylomakkeen tuloksien avulla muodostettiin kayttajaprofiileja. Kayttajaprofii-
leja voidaan tehda tutkimusaineiston perusteella (Miettinen 2011, 59). Ne auttoi-
vat asiakastiedon kiteyttdmisessa ja esittamisessa (Tuulaniemi 2011, 154). Kayt-
tajaprofiilit muodostettiin kyselylomakkeen strukturoitujen kysymysten avulla,
osittain hyddynnettiin myds avoimia vastauksia. Kayttajaprofiilit muodostettiin ku-
vitteellisien henkildiden avulla, jotka pohjautuvat tutkimusaineiston vastaajien
keskiarvoihin ja yleisimmin esiintyneisiin asioihin. Tiedot muodostettiin omana

analyysindan SPSS — ohjelmalla.

Kayttajaprofiileista syntyi pelaajaprofiileja, joista muodostui nelja eri henkil6a
(Kuva. 30). Matti 35 — vuotta profiili on muodostettu mies sukupuolta edustavien
henkildiden suurimman vastaaja joukon keskiarvo iasta. Niina 25 — vuotta on
muodostettu nais sukupuoli ryhmén vastaajien keskiarvo iasta. Seppo 50 —
vuotta edustaa idkkaimman seniori pelaajaryhnman ikaluokkaa. Jukka 18 — vuotta
kuvastaa nuorempaa juniori ikaluokkaa. Jokaisen pelaajaprofiilin arvostuksen
kohteet maariteltiin vallitsevien luokkien avulla. Hahmojen piirtdmisessa apuna
toimi Avatar ilmaisohjelma, jolla voi suunnitella itselleen omia avatar — hahmoja.

Pelaajaprofiileja hyddynnettiin ideointivaiheessa.
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N
Matti 35 - vuotta, pelaajarating 900. Arvostaa Seppo 50 - vuotta, pelaajarating 841.
_radan haastavuutta ja monipuolisuutta, Arvostaa rentoa iimapiiria ja hyvaa
jarjestelyjen toimivuutta kokonaisuutena, tunnelmaa, miellyttavaa ja hyvassa kunnossa
saantéjen tasapuolista noudattamista seka olevaa rataa seka jarjestelyjen toimivuutta ja
hyvia palkintoja. aikataulujen pysyvyytta.
e N
A J | 4
Niina 25 - vuotta, pelaajarating 761. Arvostaa Jukka 18 - vuotta, pelaajarating 870. Arvostaa
kaikkien pelaajien tasavertaista huomioimista, jarjestelyjen sujuvuutta ja positiivisia
aikaisempia positiivisia kokemuksia, selkeita b kokemuksia pelattavasta radasta seké sen
jarjestelyja ja aikataulujen toimivuutta. V monipuolisuutta ja kilpailupaikan sijaintia

mahdollisimman lahella kotipaikkakuntaa.

Kuva 30. Pelaajaprofiilit.

7.3 ldeointi

Palvelumuotoiluprosessin ideointivaihe toteutettiin keskiviikkkona 12.4.2017 kah-
den ja puolen tunnin mittaisella tapaamiselle. Ideoinnin tarkoituksena oli muodos-

taa ratkaisuja tutkimuksen perusteella ilmenneisiin kehityskohteisiin. Ideointiin
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osallistui yhteensa nelja henkilda, joista opinnaytetyon tekijan lisaksi yksi oli toi-
meksiantaja seuran puheenjohtaja ja kaksi oli toimeksiantaja seuran toimijoita
seka lajin harrastajia. Jokainen ideointirynman henkil6 oli ollut mukana kohderyh-
mana olevissa frisbeegolf tapahtumissa. Ideointi tapaamisesta kirjattiin muistiin-
panot, joita hyddynnettiin frisbeegolfin tapahtumakonseptin kirjallisen tuotoksen

kehittdmisvaiheessa.

Ideointi toteutettiin brainstroming eli aivoriihi menetelmaa soveltaen. Aivoriihi me-
netelma on ryhmassa toteutettava luovan ongelmanratkaisun ideointimenetelma.
Menetelman tavoitteena on tuottaa mahdollisimman paljon ideoita siten, etta jo-
kainen ryhman jasen osallistuu toimintaan. Ideat kdydaan yhdessa lapi, niita arvi-
oidaan, yhdistelladn ja karsitaan seka valitaan parhaimmat ideat. (eOsmo 2011;
Innokyla 2012.)

Ideoinnin lopussa kaytettiin apuna miksi kysymysta, joka esiintyy Vallo & Hayrisen
(2016, 121), liskola — Kesonen (2004, 18) ja Kauhanen — Juurakko — Kauhanen
(2002, 35) onnistuneen tapahtuman liittyvissa kysymyksissa. Miksi kysymys maa-
rittelee tapahtuman tavoitteen, jota ilman tapahtumaa on turha jarjestaa (Vallo &
Hayrinen 2016, 122).

Ideointi koostui neljasta eri vaiheesta, joita olivat asiakasymmarrysvaiheessa to-
teutettujen tutkimusten tuloksien esittely, ideoinnin tuottaminen, ideoiden tarkas-

tus pelaajaprofiilien avulla ja tapahtumien tavoitteiden tarkastaminen.
Tutkimustulosten esittely

Tutkimustulokset kaytiin lapi yhdessa, jokainen kohta kerrallaan. Tulosten lapi-
kaynnin aikana keskusteltiin esille nousseista asioista. Tulosten lapikaynnin jal-
keen palattiin ja pureuduttiin kehittamista vaativiin kohtiin, joita olivat kilpailukes-
kuksen tunnelma ja olosuhteet, kioskin tarjonta, pelaajakokouksen ryhmajakojen
aanentoisto, vessojen sijainti, vesipisteet, toimintatapa saantérikkomuksen ilme-
tessa ja tulosten valmistumisen odottelu. Kilpailuformaattia ja saantoja jatettiin ke-
hitettdvien asioiden ulkopuolelle, koska liitto maarittdd joukkue — SM kisoissa pe-

litavat. Pelaamisen todettiin olevan jokaisen henkilokohtainen ominaisuus, jolle
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jarjestava seura ei voi tehdd muuta kuin tarjota mahdollisimman hyvét olosuhteet

pelaamiselle. Positiivisia kokemuksia luovat asiat sailytetdéan tapahtumissa.
Ideoiden tuottaminen

Ideoinnin tuottaminen pohjautui vahvasti keskusteluihin ja jokaisen osallistujan va-
lilla vallitsevaan tiiviiseen vuorovaikutukseen. ldeointiin osallistuvat henkil6t olivat
ennestaan tuttuja keskenaén, joten keskustelujen omainen aivoriihi ideointi sopi
tilanteeseen erittdin hyvin. ldeoita esitettiin vapaasti osallistujien kesken. Ide-
oidessa esille nousi eri tyyppisia ideoita, joista parhaiksi katsottuihin vaihtoehtoihin
paneuduttiin paremmin. ldeoinnissa hyddynnettiin my6s tutkimusaineiston perus-
teella nousseita ideoita, niin kyselylomakkeen tietoihin kuin kenttdaineistoon viita-
ten. Parhaimmat ideat kirjattiin ylos ja niitd jatko kehiteltiin seka lyétiin lukkoon
lopullinen ratkaisu ongelmaan. Jokainen kehittdmisté vaativa kohta kaytiin 1api yk-

sitellen.

Kilpailukeskuksen tunnelman kehittamisessad paadyttin hakemaan ratkaisua
markkinoinnin kautta. Markkinoinnin avulla tapahtumiin saadaan suurempi yleis6
ja katsojaméaara, jotka puolestaan lisaa tapahtuman tunnelmaa. Lisaksi tunnelman
luomisessa kaytetddn apuna musiikkia ja kilpailukeskuksen olosuhteisiin panosta-

malla.

Kilpailukeskuksen olosuhteiden kehittamisessa kilpailukeskuksen ulkoasuun kiin-
nitetdan entistakin enemman huomiota, huolehtimalla edelleen siististd ymparis-
tosta, istumapaikoista ja katoksista seka erityisesti kiinnittamalla huomio harjoitte-
luvaylalla tapahtuvan toiminnan hairitsemattomyyteen kilpailu kierroksella olevien

pelaajien suorituksiin.

Pelaajakokouksen ryhmajakojen kuuluvuutta parannetaan kayttamalla aanentois-
toa myos pelaajaryhmien — ja vaylien jakamisessa. Lisaksi yleisen halinan rauhoit-
tamiseksi painotetaan jokaista pelaajaa osallistumaan pelaajakokoukseen. Pelaa-

jakokouksiin osallistuminen on pakollista jokaisen pelaajan kohdalla (LAHDE.)
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Vessojen sijainti pyritddn tuomaan mahdollisimman lahelle kilpailukeskusta, jotta
ne ovat helposti saatavilla. Perustellaan, jos vessoja ei pystyta jostain syysta aset-

tamaan kilpailukeskuksen yhteyteen. Lisaksi panostetaan vessojen siisteyteen.

Vesipisteet kohdassa toimintaa kehitetaan toimittamalla kilpailukeskuksen yhtey-
dessa olevan vesipisteen lisdksi toinen vesipiste puoleen valiin pelattavaa rataa.
Mahdollistetaan radan yhteydessé olevalle vesipisteelle katos. Vesipisteessa tar-
jotaan perus juomavetta. Vesipisteet merkataan selvasti ja tuodaan keskeiseen

kohtaan.

Toimintatapa saantérikkomuksen rankaisemisessa kohtaa kehitetaan lisaamalla
kisakoneeseen, jossa tapahtuu tapahtumaan ilmoittautuminen seka informaatio,
selked maininta kayttaytymissaannoista seka niiden rikkomisesta aiheutuvista
rangaistuksista. Lisaksi saannot kerrataan edelliseen tapaan yleisesti tapahtu-
massa ja tuodaan esille selkeasti rangaistuskaytannot.

Tulosten valmistumisen odottelua kehitettiin siten, ettd pisteidenlasku ja nopean
toiminnan malli testataan huolellisesti ennen tapahtumaa. Nain valtetdan turha
odottelu tapahtumapaikalla ennen palkintojenjakoa. Lisaksi mietitddn yhteistoimin-
taa ja aktiviteettia pelaajille, jos pisteiden lasku ja tulosten valmistuminen jostain
syysta venyy pitkaksi.

Liséksi Ideointivaiheessa sovittiin tapahtuman jalkeiselle toiminnalle jatkuvan ke-
hittdmisen malli frisbeegolf tapahtumia ajatellen. Tyokalu joka paatettiin ottaa kayt-
toon, oli sosiaalisessa mediassa pysyvasti avoinna oleva palautelaatikko. Palau-
telaatikon sisalloksi paatettiin avoimen palautteen jattdmisen mahdollisuus, yhtey-
denottopyynndn mahdollisuus sisaltaen pelaajan yhteystiedot sekd NPS — mallin
mukaisen suositteluhalukkuuden kysymiseen perusteluin (Liite x). Palautelaati-
kosta informointi tapahtuu kilpailuiden yhteydessa. Internetissé olevaan palaute-
laatikkoon pelaajat pystyvat antamaan palautetta aina Vuorelan Veikkojen jarjes-
tamien frisbeegolf tapahtumien jalkeen tai jatkuvasti, kun palautteen annolle tulee

tarvetta. Palautteet kasitellaan ja yhteydenottopyynnot hoidetaan mahdollisimman
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pikaisesti palautteenannon jalkeen. Kehittamistoimenpiteet ideoidaan ja arvioi-

daan aina tapauskohtaisesti.
Pelaajaprofiilit ja ideoiden tarkastus

Ideoinnin jalkeen tarkasteltiin pelaajaprofiilien avulla, pystytaanké ideoiduilla toi-
menpiteilla tyydyttamaan kaikkien pelaajaprofiilien tarpeita ja arvostuksen koh-
teita. Todettiin ideoiden olevan toimivia. Mielenkiinto herasi kuitenkin Suomen kar-
kipelaajien ja korkeimpien rating luokitusten omaavien pelaajien arvostuksen koh-
teisiin, joita ei ilmennyt sen hetkisistéa pelaajaprofiileista. Paatettiin muodostaa
viela yksi pelaajaprofiili karkipelaajista (Kuva 31.). Pelaajaprofiili luotiin ideointi ta-

paamisen jalkeen.

Mikko — mestari. Pelaajarating
960. Arvostaa aikaisempia po-
sitiivisia kokemuksia, kentan
miellyttavyyttd, jarjestelyjen toi-
mivuutta ja hyvia palkintoja.

Kuva 31. Pelaajaprofiili
Tapahtuman tavoitteiden tarkastelu

Viimeisena osuutena kehittdmistuokiossa kaytiin lapi jo aikaisemmin hahmoteltuja
tapahtumien tavoitteita. Tavoitteita hieman muokattiin viela ja lopullisiksi tavoit-

teiksi muotoutuivat laadukkaat tapahtumat ja lajin vieminen eteenpdain sekad uudet
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suhteet. Laadukkaat tapahtumat antavat pelaajille mahdollisimman hyvét olosuh-
teet pelaamiselle frisbeegolf tapahtumassa. Tapahtuman avulla lajin vieminen
eteenpain kattaa niin lajin kuin seuran tunnettavuuden lisdamisen lisaksi taloudel-
lisia hyottyja, joidenka avulla jarjestava seura voi vieda toimintaansa eteenpain ja

nain myaos lajin eteenpéin vieminen toteutuu.

7.4 Konseptointi

Konseptointi vaiheessa ideoista rakennetaan konsepteja, jotka yksinkertaistavat
maailmaa ymparillamme (Tuulaniemi 2011, 189 — 190). Sen avulla pyritaan ku-
vaamaan kayttajien tarpeita ja esittdmaan keskeisia ominaisuuksia sekéa tehda
niistd ymmarrettavia (Miettinen 2011, 107). Tassa opinnaytetydssa tapahtuma-
konsepti tarkoittaa opasta, jossa esitellaan frisbeegolf tapahtuman jarjestamisen
kannalta oleellisia asioita. Konsepti voi olla ohjekirja tai toimintaohje, jossa kuva-
taan yksittaisten ideoiden sijaan kokonainen tarina palvelun suuremmista linjoista
(Tuulaniemi 2011, 189; Vallo & Hayrinen 2016, 65). Tapahtumakonseptista oli tar-
koituksena luoda sellainen, jonka ideoita ja vinkkeja voivat hyddyntaa kaikki fris-
beegolftapahtuman jarjestajat, niin suuremmissa kuin pienemmissa tapahtumissa.
Tapahtumakonseptin laatiminen toteutettiin toimeksiantajan toiminnan, frisbeegolf
pelaajilta kerattyyn tiedon seké tuloksista ilmenneiden kehittdmisté vaativien koh-
tien ideoinnin perusteella. Tapahtumakonseptia muokattiin yhdessa toimeksianta-

jan kanssa sopivaan muotoon.

Tapahtumakonseptin luomisessa kaytettiin soveltaen apuna Boothin esittelemia
Glodbatin viitta kysymysta: who, what, why, when ja where sek& onnistuneen ta-
pahtuman suunnittelussa hydédynnettavia kysymyksia. Naista muotoutuivat tapah-
tumakonseptin kohdat tarkoitus ja tavoitteet, kohderyhma, tapahtumapaikka ja
ajankohta seka tapahtuman toteutus (Kuva 32.). Kyseiset kohdat antavat paapiir-
teittdin vastaukset siihen, millainen on pelaajien asiakaslaht6isyyteen pohjautuva

tapahtumakonsepti.
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Tarkoitus ja
tavoitteet

Tapahtuman Frisbeegolf

. Kohderyhma
toteutus tapahtumakonsepti v

Tapahtuma-
paikka ja
ajankohta

Kuva 32. Frisbeegolf tapahtumakonsepti.

Tarkoitus ja tavoitteet

Tarkoitus ja tavoitteet kohtaan kirjattiin asiat, miksi tapahtuma jarjestetaan ja mita
silla tavoitellaan. Frisbeegolfin tapahtumakonseptissa frisbeegolftapahtuman tar-
koitukseksi muotoutui lajin harrastajien yhteen tuominen seka mahdollistaa lajiin
kuuluvalla tavalla rento, hauska ja reilun pelin hengen mukainen tapahtuma. Tar-
koitukseksi muodostui myds lajin harrastajien tarpeita huomioivan tapahtuman jar-

jestaminen.

Tapahtuman tavoitteeksi muodostui lajin vieminen eteenpain ja laadukkaiden ta-
pahtumien jarjestaminen. Laadukkaiden tapahtumien avulla mahdollistetaan fris-
beegolfin pelaamiselle mahdollisimman hyvét olosuhteet, jotka antavat mahdolli-
suuden onnistuneelle pelaamiselle. Lisaksi tavoitteeksi muodostui varainhankinta,
jonka avulla seuraa voidaan kehittdd entisestaan, mika puolestaan mahdollistaa

lajin eteenpain viemisen.
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Kohderyhméa

Kohderyhmén avulla kohdennettiin frisbeegolftapahtumien osallistujat, kenelle ta-
pahtumat on tarkoitettu ja kenelle ne jarjestetaan. Tapahtuma jarjestetaan fris-
beegolfin pelaajia varten, joten kohderyhmaksi paatettiin paasaantoisesti kaikki
frisbeegolf lajin pelaajat.

Tarkempi kohderyhma maaraytyy aina jarjestettavan tapahtuman mukaisesti, ku-
ten SM — tason frisbeegolftapahtumien kohderyhmana ovat ratingiltaan tasok-
kaimmat pelaajat (niin amatoorit kuin ammattilaiset) ja liiton alaisissa erilliskisoissa
kohderyhmana ovat kaiken tasoiset pelaajat kilpaluissa jarjestettavista luokista

riippuen
Tapahtumapaikka ja ajankohta

Tapahtumapaikka ja ajankohta ilmaisevat missé ja milloin tapahtuma toteutetaan.
Frisbeegolftapahtumien tapahtumapaikkana toimivat frisbeegolfradat ja niiden yh-
teydessa oleva ymparist6. Paasaantoisesti frisbeegolf-tapahtumat toteutetaan jar-
jestavan seuran hallinnoimalla radalla tai lahiradoilla. Tapahtumapaikan valin-

nassa on hyva pitaa mielessa tapahtuman kohderyhma ja tapahtuman taso.

Tapahtumapaikan rata on tarkeéssa roolissa tapahtumassa. Radan kunnon tulee
olla hyva ja siisteydestda on huolehdittava. Pelaajat arvostavat radan miellytta-

vyytta, radan on hyva olla monipuolinen seka riittdvan haastava.

Frisbeegolftapahtuman ajankohtaa miettiessa huomioidaan muut alueen fris-
beegolftapahtumat ja valtetdan paallekkaisyys muiden tapahtumien kanssa. Alue-
vastaava koordinoi alueen tapahtumia ja niiden ajankohtia. SM — kilpailuiden ajan-

kohdat maarittaa liitto.
Tapahtumaprosessin toteutus

Tapahtumaprosessin toteutus kohtaan kirjattiin frisbeegolftapahtuman kaytannon

toteutuksen kannalta oleellisimmat seikat. Tassa kohdassa hyddynnettiin hyvin
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paljon toimeksiantajan hyvaksi todettuja kaytanteita. Toteutuksessa tulee kiinnit-
tda huomio asioihin ennen tapahtumaa, tapahtuman aikana ja tapahtuman jal-
keen. Tapahtumakonseptiin muotoutuivat kohdat ilmoittautuminen, informaatio,
tulosten laskemisen selkeyttaminen, parkkipaikka, kilpailukeskus, pelaajakokous,
palkintojenjako, tulosten julkistaminen ja tapahtumakuvat sekd palautteenanto.

Kohtia on avattu tarkemmin liitteena olevassa tapahtumakonseptissa (Liite 3.).

Lisaksi tapahtumakonseptin liitteend on pelaajan kulkema palvelupolku ja fris-
beegolftapahtuman palautelaatikon esimerkki, joita jarjestajat voivat hyodyntaa

omien tapahtumien suunnittelussa ja toteutuksessa.

7.5 Prototypointi

Prototypointivaiheessa luotua konseptia testattiin. Prototypoinnilla tavoitellaan ym-
marryksen lisdantymista kehitettavana olevasta palvelusta, nopean testaamisen
avulla. (Tuulamiemi 2011, 194.) Prototypoinnin perusajatuksena on tuoda ideoista
konkreettisia (Miettinen 2011, 132). Tavoitteena oli havainnollistaa palvelua ja I6y-

tda mahdolliset kohdat, jotka eivét sovi konseptiin.

Protopytointi toteutettiin soveltamalla storyboarding (kuvakasikirjoitusta) menetel-
maa ja palvelupolkua. Miettisen mukaan palvelupolkua voidaan kayttaa kuvakasi-
kirjoituksen tapaan. Palvelupolulla palvelua kuvataan aikajarjestyksessa pelaajien
nakodkulmasta katsottuna, jonka lisana kaytetadédn kuvia apuna, silla ne havainnol-
listavat tapahtumat nopeammin. Kokemuksen mallintamiselle parhaiten toimivat
tarinalliset menetelméat. (Miettinen 2011, 112, 132.)

Palvelupolulla esiintyivat tapahtumaan saapuminen, kilpailukeskukselle saapumi-
nen, pelaajakokoukset, kierrosten pelaaminen, tauko, palkintojen jakaminen, ku-
vien ja tuloksien julkaisu tapahtuman jalkeen sekad palautteen keraaminen (Ljite
4.). Tapahtumaan saapumisessa kuvattiin parkkipaikalle tulemista ja parkkiruudun

Ioytamista. Kilpailukeskukselle saapuminen kuvastaa ensivaikutelmaa tapahtu-
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masta, tapahtumapaikan tunnelmaa seka sita, mille tapahtumapaikka nayttaa. Pe-
laajakokouksella kuvattiin pelaajakokouksen keskeisempéa toimintaa. Kierrosten
pelaaminen kohdassa hahmotettiin rataa ja tapahtumia pelaamisen aikana. Tauko
kuvastaa toimintaa kierrosten vélisen tauon aikana. Palkintojen jakaminen hah-
mottaa pelaajien huomioimista ennen tapahtumapaikalta poistumista ja tapahtu-
man paatosta. Kuvien ja tuloksien julkaisu tapahtuman jalkeen havainnollistaa pe-
laajien huomioimista tapahtuman paatyttya. Palautteen kerdaminen havainnollis-
taa sita, etta pelaajien mielipiteita arvostetaan ja tapahtumia halutaan edelleen

kehittda toivottuun suuntaan.

Porototypointi kaytiin lapi toimeksiantajan kanssa, jonka pohjalla oli tapahtuma-
konseptin lukemista ja muokkaamista. Prototypoinnin avulla nousi uutena asiana
esille live - tulosseuranta. Live — tulosseuranta on kisakoneen lisaominaisuus,
jonka kayttdminen on jokaisen jarjestaan oma paatos seka omalla vastuulla ta-
pahtuvaa toimintaa. Sen toimivuutta on testattu kevaan kilpaluissa, myés toimek-
siantajan seuran keskuudessa. Live — tulosseuranta tapahtuu puhelimien kautta,
jossa puhelimien toimivuus tuo oman haasteensa toteutukseen. Live — tulosseu-
ranta paatettiin ottaa mukaan tapahtumakonseptiin, se antaa lisdarvoa niin pelaa-
jille kuin yleisélle. Sen avulla voidaan saada myds tapahtuman tunnelmaa nostat-
tava elementti. Live — tulosseuran lisattiin jalkikateen frisbeegolf tapahtumakon-
septiin. Taman jalkeen toimeksiantaja kavi tapahtumakonseptin viela kertaalleen

[&pi.

7.6 Frisbeegolfin tapahtumakonseptin yhteenveto

Frisbeegolftapahtumien tavoitteena on jarjestad laadukkaita frisbeegolftapahtu-
mia, joissa jarjestelyt toimivat kokonaisuutena. Frisbeegolfin pelaaminen muodos-
taa suuren osan asiakaskokemuksesta, joten tavoitteena on tarjota mahdollisim-
man hyvat olosuhteet pelaamiselle. Pyrkimyksena on siis vahva ydinkokemuksen

kunnossa olo, joka antaa my6s mahdollisuudet laajennetulle ja odotukset ylitta-
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valle kokemukselle. Frisbeegolfin tapahtumakonseptin avulla tavoitellaan pelaa-
jille positiivisen asiakaskokemuksen muodostumista. Pelaajien asiakaskokemuk-
sen muodostumiseen vaikuttaa vahvasti jarjestelyjen kokonaisuus, johonka linkit-
tyvat erityisesti kilpailukeskuksen olosuhteet, vessat ja vesipisteet. Tapahtuman
ilmapiiri ja tunnelma, pelattava rata, toimintatavat saantorikkeen ilmetessa seka
itse pelaaminen ovat keskeisessa roolissa asiakaskokemuksen muodostumi-

sessa.

Laadukkaan tapahtuman ja positiivisen asiakaskokemuksen muodostumisen
mahdollistaminen konkretisoituu frisbeegolfin tapahtumakonseptissa. Frisbeegol-
fin tapahtumakonsepti sisaltaa alkusanat, tarkoituksen ja tavoitteet, kohderyhman,
tapahtumapaikan ja ajankohdan, vuosikellon, tapahtuman toteutuksen ja liitteet
(Kuva 33.). Alkusanat kohdassa kerrotaan, mika frisbeegolfin tapahtumakonsepti
on. Tarkoitus ja tavoitteet avaavat miksi tapahtuma jarjestetdédn. Kohderyhmé ku-
vaa tapahtumaan osallistujia seka heidan mieltymyksiaan, joita hyddynnetaan ta-
pahtuman jarjestamisessa. Tapahtumapaikka ja ajankohta kertovat missa seka
milloin tapahtumia tulisi jarjestaa. Vuosikello kuvastaa suuria linjauksia vuoden ai-
kana hoidettavista asioista tapahtuman jarjestamista ajatellen. Tapahtuman toteu-
tus kuvaa tarkeimmat asiakaskokemuksen elementit, jotka tulee huomioida tapah-
tuman jarjestamisessa. Liitteeseen on laitettu pelaajien kulkema palvelupolku ja

esimerkki palautelaatikosta, joita hyodynnetdén tapahtumaprosessissa.
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Alkusanat I
d Tarkoitus ja tavoitteet lli I
Kohderyhma I

Tapahtumapaikka ja ajankohta

d Vuosikello ... I

—I Tapahtuman toteutus .‘

e|Imoittautuminen
eInformaatio

eTulosten laskennan testaus
elLive - tulospalvelun testaus
eParkkipaikkojen riittavyys
eKisakeskuksen toteutus
*Pelaajakokous
ePalkintojenjako

eTulosten julkistaminen
eTapahtumakuvat
ePelaajien kiittaminen
ePalautteenanto mahdollisuus

—I Liitteet | |

ePalvelupolku
ePalautelaatikko

Kuva 33. Frisbeegolfin tapahtumakonseptin sisalto.

Positiiviseen asiakaskokemukseen paastaan, kun ilmoittautuminen tapahtumaan
toteutetaan tuttuun tapaan kisakoneen kautta, jonka yhteydesta I6ytyy kisasta kat-
tava informaatio. Yhteydenottoihin ja kyselyihin vastataan mahdollisimman pikai-
sesti. Tulosten valmistumisen sujuvuus varmistetaan ja testataan ennen tapahtu-
maa, jotta palkintojen jako voidaan toteuttaa mahdollisimman nopeasti kierrosten

paatyttya. Live — tulospalvelu otetaan kayttoon tapahtumissa.

Tapahtumapaikalla radan kunnon tulee olla hyva ja sen siisteydesta huolehditaan.
Pelaajat arvostavat radan miellyttavyyttd, sen monipuolisuutta seka riittavaa haas-
tavuutta. Lisaksi radan puolivéliin jarjestetaan vesipiste. Parkkipaikkatilaa vara-

taan riittdvasti mahdollisimman laheltd kilpailukeskusta. Kilpailukeskus jarjestaan
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tapahtumapaikalle radan yhteyteen. Kilpailukeskukselle tuodaan riittvasti katok-
sia ja varjopaikkoja, istumapaikkoja, vesipiste, toimiva lammittelyalue ja kioski.
Kioskin tarjonnassa panostetaan kahviin ja suolaiseen tarjottavaan. Vessoja tulee
olla myds tapahtumassa, jotka sijoitetaan kilpailukeskukselle tai mahdollisimman
lahelle kilpailukeskusta. Huolehditaan vessojen riittavasta maarasta seka siistey-
desta. Isommissa tapahtumassa kilpailukeskukselle tuodaan lisaksi tulostaulu. Ta-
pahtumaymparisto jarjestetaédn siistiksi. Tunnelmasta tehdaan tapahtuman tasoa
vastaava, jarjestamalla tapahtumapaikalle yleis6d, soittamalla musiikkia ja kiinnit-
tamalla huomiota kilpailukeskuksen ulkoasuun. limapiiristd muodostetaan jarjes-

tajien toiminnalla rento, mukava ja asiallinen.

Pelaajakokouksessa tiedotetaan pelaamiseen liittyvia asioita, tuodaan esille sel-
keasti saannot ja sdantorikkeiden rangaistukset seka jaetaan pelaajaryhmaét ja lah-
tovaylat. Pelaajakokouksessa kaytetaan aanentoistoa.

Palkintojenjako suoritetaan mahdollisimman nopeasti kierrosten paatyttya. Kilpai-
luissa jarjestetaan palkintojenjaon yhteydessa arvonta, joka on tarkoitettu toteu-

tettavaksi varsinaisessa kilpailussa palkintojen ulkopuolelle jaaneiden kesken.

Tapahtuman jalkeen tulokset julkistaan mahdollisimman nopeasti, mieluiten jo ta-
pahtuman aikana. Lisaksi julkaistaan tapahtumakuvia sosiaalisessa mediassa.
Pelaajia kiitetddn tapahtumaan osallistumisesta. Mahdollistetaan tapahtuman jal-

keen palautteenanto ja yhteydenottopyynto.
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8 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Taman opinnaytetyon tutkimustehtavana oli, millainen on frisbeegolftapahtuman

asiakaslahtoisyyteen perustuva tapahtumakonsepti. Tutkimuskysymykset olivat:
- Mitka asiat vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen?
- Mita kehitettavaa tapahtumassa on asiakaskokemuksen perusteella?

- Miten kehittaa tapahtumaa ja luoda tapahtumakonsepti palvelumuotoilun

avulla?

Opinnaytetybhtn vastaus saatiin palvelumuotoiluprosessin avulla. Opinnayte-
tyossa toteutetut palvelumuotoiluprosessin keskeisimmat asiat olivat asiakasym-
marrys, ideointi ja konseptointi, jotka olivat suuressa roolissa kehitettdessa asia-

kaslahtoisyyteen perustuva frisbeegolfin tapahtumakonsepti.

8.1 Tutkimustulokset ja niiden tulkinta

Asiakaskokemus muodostuu konkreettiseksi kontaktipisteissa, joita ovat kaikki
paikat ja tilanteet, joissa palveluntarjoaja ja asiakas kohtaavat. Kohtaamisia ta-
pahtuu esipalvelussa, ydinpalvelussa ja jalkipalvelussa. Ydinpalvelu on tarkeim-
massa roolissa, silla silloin asiakas muodostaa varsinaisen arvon palvelusta.
(Tuulaniemi 2011, 79; Léytana & Kortesuo 2011, 74; Loytana & Korkiakoski
2014, 98.) Kontaktipisteita, joissa kohtaamisia tapahtuu, on maarallisesti erittain
paljon. Ne muodostuvat konkreettisista asioista, kuten ihmiset, esineet, tilat, ym-
parist6, toimintatavat, vuorovaikutusprosessit. (Miettinen 2011, 56; Tuulaniemi
2011, 80; Loytana & Korkiakoski 2014, 103.) Tutkimustulosten perusteella pelaa-
jien asiakaskokemuksen muodostumiseen frisbeegolftapahtumassa eli ydinpal-
velussa vaikuttaa jarjestelyjen kokonaisuus, johonka linkittyvat erityisesti esille
nousseet kilpailukeskuksen olosuhteet, vessat ja vesipisteet. Lisdksi tapahtuman

ilmapiiri ja tunnelma, pelattava rata, toimintatavat sdéantorikkeen ilmetessa seka
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itse pelaaminen ovat keskeisessa roolissa asiakaskokemuksen muodostumi-
sessa. Esipalvelusta ja jalkipalvelusta ei noussut tyytymattomyyteen liittyvia asi-
oita esille strukturoiduissa tai avoimissa palautteissa, niihin oltiin paéaosin tyyty-
vaisid. Onnistuneessa tapahtumassa jokaisen osa — alueen pitaa olla kunnossa,
muuten tapahtumasta tulee tasapainoton, jonka lasnaolijat aistivat herkasti (Vallo
& Hayrinen 2016, 127).

Suurimmaksi osin tutkimustulokset nayttivat positiiviselta ja palautteet tapahtu-
masta olivat hyvia, samaa asiaa puoltaa kenttdaineistokirja. Strukturoiduista kysy-
myksista nousee esille tapahtuman asiakaskokemus, joka nayttaa olevan yleisesti
hyvalla tasolla. Samaa asiaa puoltaa NPS — mallin mukaisesti toteutettu suositte-
luhalukkuus kysymys, jonka NPS arvoksi muodostui 75,51. Yli 50 NPS — arvoa
pidetaan erinomaisena (Tuulaniemi 2011, 242). Nama ovat yhteydessa avointen
vastausten kautta ilmenneen jarjestelyjen kokonaisuuden toimivuuden, joka ker-
too myos ydinkokemuksen olevan kunnossa. Ydinkokemus on kaiken perusta ja
sen tulee olla kunnossa. Se on asia, jonka takia asiakas ostaa palvelun (Loytana
& Kortesuo 2011, 61). Ydinkokemuksessa nayttaytyi vahvasti positiivisena koke-
muksena jarjestelyjen kokonaisuuden toimivuuden lisdksi pelattava rata. Tama on
tarkedaa huomioida jarjestelyissa, kun halutaan ydinkokemuksen olevan hyvalla ta-
solla. Lisaksi tata puoltaa myos arvostuksen kohteissa vahvasti esille noussut ra-
dan (kentan) miellyttavyyden korkea keskiarvo. Positiivista palautetta saivat edella
mainittujen asioiden lisdksi kilpailukeskuksen rento, mukava ja asiallinen ilmapiiri

ja siella sijaitseva kioski.

Asiakkaat arvostavat sitd, ettd heidan odotuksensa taytetaan. Nain ollen huomio
tulee kiinnittaa erityisesti niihin tapauksiin, joissa kokemukset eivat tayty. Odotus-
ten ylittamisen avulla ydinkokemusta voidaan laajentaa mahdollisimman hyvaksi.
(Loytana & Kortesuo 2011, 61, 64.) Odotukset, jotka eivat tayttyneet, kohdistui
tapahtuman tunnelmaan, joka ei vastannut tapahtuman tasoa. Tama nousi esille
avointen kysymysten useammassa kohdassa. Tunnelman tasoa tulee kehittaa,

etenkin korkeamman tason tapahtumissa.
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Organisaation kontaktipisteitd on runsaasti ja niista tulee valita kehitettavaksi asi-
akkaan kannalta merkityksellisimmat kontaktipisteet (Loytana & Korkiakoski 2014,
103). Avointen palautteiden kautta esille nousseet merkityksellisimman kontakti-
pisteet, joita tulee kehittdd, ovat kilpailukeskuksen olosuhteet, seilla sijaitsevan
kioskin tarjonta, vesipisteet, vessojen sijainti ja niiden maara. Liséksi esille nousi-
vat ddnentoisto pelaajakokouksen lahtovaylien ja ryhmien jaossa seka toimintapa

saantorikkomuksen ilmetessa.

Pelaaminen nousi luonnollisesti vahvasti esille niin positiivisena kuin negatiivisena
kokemuksena. Pelaamiseen ei voi tapahtuman jarjestaja vaikuttaa muulla kuin luo-
malla mahdollisimman hyvat olosuhteet pelaajille, joka konkretisoituu frisbeegolfin

tapahtumakonseptin avulla.

Joukkue — SM kilpailuiden kilpailuformaatti ja saannot aiheuttivat kritiikkid. Pelaa-
jat kokivat henkilokohtaisen kierroksen merkityksen olevan liian suuri, kun ky-
seessa oli joukkue — SM Kilpailu. Pelin tulos tulisi perustua vahvasti joukkueen
pelaamiseen, ei yksilotuloksiin. Joukkue — SM kilpailuissa pelitavat paattavat liitto,
joten jarjestava seuralla ei ole niitd mahdollisuus maarittda. Mielestani tama asia
on hyva tuoda esille ja liitolle tiedoksi. Olisiko syyta muokata joukkue — SM kilpai-

luiden pelitapoja joukkuekilpailua suosivampaan suuntaan?

Mielestani tutkimuksessa havainnoinnin osalta havainnointisuunnitelma oli onnis-
tunut, se toi hyvan pohjan ja lisda varmuutta havainnoinnin toteutukselle. Itse tie-
donkeruun toteutus havainnoimalla onnistui moitteettomasti, vaikka haasteena oli
tutkijan ulkopuolinen rooli kohderyhmaan katsottuna. Frisbeegolfin pelaajat olivat
hyvin yhteisty6haluisia, joten lajin sisdaan padseminen onnistui erittain positiivissa
merkeissa. Lajin sosiaalinen luonne teki havainnoinnista helpompaa. Havainnointi
oli tarkeda suorittaa, silla se paasti tutkijan erinomaisesti mukaan frisbeegolfin
maailmaan, sen todellisissa olosuhteissa. Havainnointi antoi tarpeellista esiym-
marrysta lajista. Kyselylomakkeen kysymykset olivat muodostettu havainnoinnista
saadun esitiedon ja seké asiakaskokemuksen teorian avulla, joten ne toimivat tar-
koituksensa mukaisesti. Avoimet kysymykset antoivat kaikista tarkeimmat vas-

taukset opinnaytetyon tutkimustehtavaa varten, ne olivat ensisijaiset tiedonlahteet.
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Strukturoidut kysymykset olivat myds hyodyllisid, etenkin pelaajaprofiileja muo-

dostaessa, mutta niiden tarpeellisuutta olisi tullut pohtia entistakin tarkemmin.

8.2 Pohdintaa

Asiakaskokemuksen johtaminen antaa lukemattomia maarin mahdollisuuksia
asiakaskokemuksen luomiselle (Loytadna & Korkiakoski 2014, 13). Asiakaskoke-
mus on kuitenkin haasteellinen kehittdmisalue, asiakkaiden toimintatavat muuttu-
vat valtavasti, eikd aina voida tietaa taysin varmaksi mika asia kulloinkin on vai-
kuttamassa kokemuksen muodostumiseen (Fischer & Vainio 2014, 9; Loytana &
Korkiakoski 2014, 13). Isoimmat haasteet tapahtuman asiakaskokemuksen selvit-
tamisessa ja johtamisessa ovat mielestani asiakaskokemuksen muodostumisen
monitahoisuus. Jokainen muodostaa henkilokohtaisen kokemuksen, jonka taus-
talla on erilaisia kohtaamisia, tuntemuksia ja tilanteiden tulkintoja. Haasteellisuus
kiteytyy ihmisten erilaisuuteen ja henkilokohtaisiin mieltymyksiin, jonka vuoksi
etenkin suurelle massalla positiivisen kokemuksen luominen on vaativaa. Asiakas-

kokemuksen tietoinen johtaminen nousee tarkeaan rooliin.

Palvelumuotoilun tulisi olla jatkuva prosessi, ei lyhytkestoinen projekti (Moritz
2005, 40; Tuulaniemi 2011, 243). Palvelua on kehitettava jatkuvasti (Tuulaniemi
2011, 243). Toistuvassa tai vuosittain jarjestettavassa tapahtumassa toiminnan ei
tulisi odottaa toteutuvan tasmalleen samalla tavalla kuin edellisena vuonna, vaan
tulisi miettia miten tapahtumaa voisi kehittaa (Williams 2006, 4). Myos frisbeegolf
tapahtumia tulee edelleen kehittaa. Ne tulisi nahda mahdollisuutena, jossa toimin-
nan ei tarvitse jamahtaa paikoilleen. Frisbeegolf tapahtumat jarjestetaan lajin pe-
laajille, joten osallistujille tulisi tarjota vaikuttamisen mahdollisuus, jotta tapahtu-
malla voidaan tyydyttaa osallistujien tarpeet ja mahdollisesti ylittda odotukset. Pal-
velumuotoilu antaa hyvia tyokaluja asiakaskokemuksen kehittdmiselle, jotka sopi-

vat hyvin myds frisbeegolftapahtumien ja kokemuksien kehittamisen.
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8.2.1 Eettisyys ja luotettavuus

Hyvan tieteellisen kaytannon ohjeella on tavoitteena edistaa hyvaa tieteellista kay-
tantdd, jonka ohjetta tulee noudattaa Suomessa kaikilla tieteenaloilla. Tutkimus-
tieteellinen neuvottelukunnan hyva tieteellinen kaytantd kiteyttda ohjeet seuraa-
vasti: "Tieteellinen tutkimus voi olla eettisesti hyvaksyttavaa ja luotettavaa ja sen
tulokset uskottavia vain, jos tutkimus on suoritettu hyvan tieteellisen kaytannén
edellyttamalla tavalla”. On muistettava, etta hyvan tieteellisen kaytannén noudat-
tamisesta ensisijaisesti vastaa jokainen tutkija itse. (Tutkimustieteellinen neuvot-
telukunta 2012, 6 — 7.) Tutkimuksen hyvat tieteelliset kaytannot viittaavat painote-
tusti niihin keinoihin, joita tutkija saa tutkimuksessa kayttaa (Tuomi & Sarajarvi
2009, 126).

Tutkimuksessa aineistonkeruuvaiheessa pelaajille informoitiin tapahtuman yhtey-
dessad opinnaytetyon tekijasta ja tapahtumassa havainnoijasta, tutkittavat olivat
tietoisia havainnoijan lasnaolosta. Kyselylomakkeelle vastaaminen oli jokaiselle
pelaajalle vapaaehtoista, jokainen sai henkilokohtaisesti paattaa, vastasiko kyse-
lyyn. Kyselyyn vastaaminen toteutettiin anonyymisti ja ainoastaan halutessaan to-
teutui arvontaan osallistuminen. Arvontaa varten kyselyyn tuli liittda nimi ja s&hko-
postiosoite. Kyselyyn pystyi vastaamaan ilman arvontaan osallistumista ja yhteis-

tietojen jattamista.

Tutkimusaineistosta poistettiin ennen aineistosta kasittelya arvontaa varten pyy-
detyt nimet ja sdhkodpostiosoitteet. Yhteystietoja ei kaytetty muuhun tarkoitukseen,
kyselyt kasiteltiin ilman yhteystietoja. Tutkimusaineisto on kasitelty siten, ettd ano-
nyymisyys pelaajilla sailyy. Tutkimusaineistoa on kasitellyt ainoastaan opinnayte-
tyon tekija, aineistoon ei ole paassyt muut kasiksi. Tuloksia kayttaessa ideointiin,
tulosten raportoinnissa ja suoria lainauksia kayttaessa on huomioitu, etta pelaajien

henkil6llisyys ei voi niista paljastua.

Opinnaytetyossa luotettavuutta mitataan validiteetin ja reliabiliteetin avulla (Kana-

nen 2015, 337). Validiteetti eli patevyys tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman
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kykya mitata sita, mita on tarkoituksena tutkimuksessa mitata. Reliabiliteetti eli luo-
tettavuus tarkoittaa tulosten tarkkuutta, jolla tarkoitetaan mittauksen kykya antaa
ei — sattumanvaraisia tuloksia sekd mittaustulosten toistettavuutta. (Vilkka 2015,
193 — 194.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa luotettavuusarvioinnin kasitteistdo on
kirjava (Kananen 2015, 352). Kvalitatiivisin tutkimusmenetelmin toteutetun tutki-
muksen voidaan sanoa olevan luotettavaa, kun tutkimuksen kohde ja tulkittu ma-
teriaali ovat yhteensopivia, eivatka teorianmuodostukseen ole vaikuttaneet epéa-
oleelliset tai satunnaiset tekijat. Kvalitatiivisin tutkimusmenetelmin toteutetussa
tutkimuksessa viimekadessa tutkimuksen luotettavuuden kriteereiksi muodostuvat
tutkija itse ja hanen rehellisyytensa, silla arvioinnin kohteena ovat tutkijan tekemat
teot, valinnat ja ratkaisut (Vilkka 2015, 196). Totuudellisuuden arvioinnissa lahto-
kohtana on riittavan tarkka dokumentaatio (Kananen 2015, 353). Tassa opinnay-
tetydssa kaytettiin padosin kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmia ja niita pyrittiin

kuvaamaan sekéa raportoimaan mahdollisimman tarkasti.

Triangulaatiota voidaan kayttaa myos tutkimuksen luotettavuuden lisdajana. Tut-
kimustuloksia voidaan pitdé luotettavana, jos eri menetelmin keratyt aineistot tu-
kevat samaa johtopaatosta. (Kananen 2015, 359.) Tassa tutkimuksessa kaytettiin
metodista triangulaatiota aineistonkeruu — seka analysointivaiheessa. Aineiston-
keruuta toteutettiin havainnoin ja internetissa toteutetun kyselylomakkeen avulla,
joka sisalsi strukturoituja seka avoimia kysymyksid. Analysointivaiheessa kaytet-

tiin sisallénanalyysia ja tilastollisia menetelmia.

8.3 Ehdotuksia jatkotutkimusaiheiksi

Frisbeegolfia on tutkittu vasta varsin vahan, joten tutkimuksen aikana nousi erilai-
sia jatkotutkimusaiheita esille. Ensimmaisenad huomio kiinnittyi lajin miesvaltaisuu-
teen. Tutkimuksen aikana ilmeni naisia lajin parissa olevan varsin vahan, naisten
osallistujamaarat tapahtumiin olivat hyvin pienid. Tassa tutkimuksessa ei pereh-

dytty erikseen miesten ja naisten erityispiirteisiin kokemuksen suhteen, vaan kes-
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kityttiin yleisesti kaikkien vastausten yhtenaiseen tulkintaan. Jatkotutkimusai-
heena olisi tarke&a lajin tulevaisuuden kannalta keskittya naispelaajien erityispiir-
teisiin tapahtumia ja itse lajia ajatellen, jonka avulla lajia voisi vieda eteenpéin ja
laajentaa entisestdan koko kansan lajiksi. Olisi hyva kartoittaa tietoa siitd, mitka

asiat saavat myos naiset tulemaan lajin pariin.

Toisena mielenkiitoisena ilmiéna nousi havainnoinnin aikana esille frisbeegolf ta-
pahtumien vahainen yleisomaara, joka voi osittain liittya lajin tuoreuteen. Olisi mie-
lenkiintoista selvittad, miten frisbeegolftapahtumien katsojamé&aéaria saataisiin nou-
suun ja millainen yleis6n asiakaskokemuksen muodostuminen frisbeegolftapahtu-

missa on, mitd kehityskohteita asiakkaiden nakdkulmasta katsottuna I6ytyy.

Kolmantena aiheena, joka nousi esille tutkimuksen alussa, on frisbeegolf tapahtu-
man aluevaikuttavuuden tutkiminen. Laji vaikuttaa olevan erittéin sosiaalinen pe-
laajien keskuudessa, joten olisi mielenkiintoista selvittda tutkimuksen avulla, mil-
laisia sosiaalisia vaikutuksia lajilla on pelaajien néakdkulmasta katsottuna. Vaihto-

ehtoisesti asiaa voisi tutkia yleison nakdkulmasta katsottuna.
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LITTEET

Liite 1.

Saateteksti kyselylomake kutsuun.

Hei!

Olet osallistunut Vuorelan Veikkojen jarjestamaan tapahtuman nimi. Haluaisimme kuulla sinun
kokemuksia ja palautetta kilpailusta. Mielipiteesi ovat erittdin tarkeitd. Vastaamiseen menee
vain noin 10 minuuttia, toivottavasti haluat antaa palautetta. Kyselyyn vastaajien kesken arvo-
taan Powergripin 20 € lahjakortti!

Kysely avautuu alla olevasta linkista:

http://digiumenterprise.com/answer/?sid=1437176&chk=HMARHWUS5

(Jos kyselyn linkki ei jostain syysta toimi, paaset kyselyyn kopioimalla kyseisen osoitteen se-
laimesi osoiteriville)

Kyselyaineistoa hyddynnetdan Kajaanin ammattikorkeakoulun, Liikunta-alan kehittdminen ja
johtaminen -koulutusohjelman (Lilkkunnanohjaaja YAMK) opinndytetyossa. Halutessasi voit kysya
lisdtietoja opinnaytetyon tekijalta:

Anne-Marika Partanen
anne-marikapartanen@kambk.fi

040-513 5972

Kiitos!
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Liite 2.
Kyselylomake.

KYSELYLOMAKE

Hyva frisbeegolfin pelaaja. Olet kdynyt Vuorelan Veikkojen jarjestamassa Frisbeegolf kilpailussa
heind-elokuussa 2016. Haluaisimme kuulla sinun kokemuksia ja palautetta kilpailusta, mielipi-
teesi on erittdin tarkeita. Vastaukset auttavat Vuorelan Veikkoja ja muita jarjestdjia kehittdmaan
kilpailutapahtumia, jotta ne vastaisivat entistakin paremmin odotuksiasi.

Taman kyselylomakkeen tayttamisen myo6ta, annat suostumuksen kayttaa tuloksia Frisbeegolf
kilpailujen tapahtumakonseptin kehittamiseen. Tietoja kdytetdan ainoastaan tutkimus- ja kehit-
tamiskayttoon, niita kasitellddan ehdottomasti luottamuksellisesti.

Osallistujien kesken arvotaan Powergripin 20€ lahjakortti, arvontaan voit osallistua tayttamalla
kyselyyn nimen ja sahkopostin, kyselylomakkeen viimeisessa kohdassa. Kyseisia tietoja ei kay-
teta tutkimuskayttdéon, arvonnan tulos ilmoitetaan henkilokohtaisesti voittajalle sahkdpostin va-
litykselld. Kyselyyn voi vastata myds nimettomasti, jolloin et osallistu arvontaan.

Kyselyyn vastaaminen kestda noin 10 min, kiitos osallistumisesta!

1. Sukupuoli
a. Nainen
b. Mies

c. En halua kertoa

2. Ik

a. 18v. taialle

b. 19-29v.
c. 30-39v.
d. 40-49v.
e. 50-59v.
f.  60v. taiyli

g. En halua kertoa

3. Pelaaja status
a. amatoori

b. ammattilainen
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c. en halua kertoa

Mika on ratingisi? (Kysymykseen ei ole pakko vastata)

Mihin Vuorelan Veikkojen jarjestamaan kilpailuun osallistuit? Valitse kilpailu, josta an-
nat palautetta. Jos osallistuit useampaan kilpailuun, voit halutessasi antaa palautetta
kaikista kilpailuista tayttamalla lomake uudestaan. Jokaisesta taytetysta kyselysta saat
yhden arpalipun lahjakortin arvontaan.

a. Vuorelan 50V Avoimet Mestaruuskisat, Kunnonpaikka — Vuorela 23.7.2016

b. Itdinen AM2 — Tour toinen osa-kilpailu, Tarinalaakso 24.7.2016

c. Joukkue — SM kilpailu Tarinalaakso, 6 — 7.8.2016

Mista sait tiedon kilpailusta?
a. Liiton kisakoneesta
b. Facebookista
¢. Vuorelan — Veikkojen kotisivuilta
d. Lehdesta

e. Jokin muu, mika?

Millaisia asioita arvostat frisbeegolf — kilpailutapahtumassa? (4 = taysin samaa mielt3, 3

= osittain samaa mieltd, 2 = osittain erimieltd, 1 = taysin erimielta)
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Aikaisemmat positiiviset kokemukset

Mahdollisimman lahella asuinpaikkakuntaa

Kentdn miellyttavyytta

Jarjestelyjen toimivuutta

Aikataulujen pysyvyytta

Palkintoja

Illanvietto mahdollisuutta kilpailun jalkeen

Jokin muu, mika

8. Yksilokilpailuja ajatellen, vaikuttaako muiden pelaajien rating Frisbeegolf-kilpailutapah-
tumaan osallistumiseen? Voit vastata tahan kysymykseen, vaikka antaisit palautteen
Joukkue-SM kilpailuista.

a. Eivaikuta ollenkaan
b. Osallistun vain kilpailuihin joissa ratingiltaan tasokkaita pelaajia
c. Osallistun vain kilpailuihin joissa matalamman ratingin pelaajia

d. En osaasanoa

9. Mitd mieltd olet saaneesta / hakemastasi kilpailuinformaatiosta ennen Frisbeegolf-kil-
pailutapahtumaa? (4 = tdysin samaa mieltd, 3 = osittain samaa mieltd, 2 = osittain eri-

mieltd, 1 = tdysin erimielta)



10.

11.

12.

Tietoa sai riittavasti

Tieto [6ytyi helposti

Tieto oli oikeaa

Tieto oli hyddyllista

Sain riittdvan nopeasti vastaukset kysmyksiini

Jokin muu, mika

Liite 2 4/6

Millaiseksi koit saapumisen Frisbeegolf-kilpailutapahtuman tapahtumapaikalle? (4 =

tdysin samaa mieltd, 3 = osittain samaa mieltd, 2 = osittain eri mieltd, 1 = tdysin samaa

mielta

Opasteita oli riittavasti

Paikanpaalle I6ysi helposti

Parkkipaikkoja oli riittdvasti

Parkkipaikalta 16ysi helposti kilpailukeskukseen

Ensivaikutelma kilpailupaikasta oli positiivinen

Jokin muu, mika

Mita mielta olet kilpailukeskuksesta? Millainen ilmapiiri siella oli?

Mita mielta olet Frisbeegolf-kilpailutapahtuman kentast
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13. Mita mieltd olet seuraavista vaitteista Frisbeegolf-kilpailutapahtumaa ajatellen? (4 = sa-
maa mieltd, 3 = osittain samaa mielta, 2 = osittain eri mieltd, 1 = tdysin samaa mielta)

14.

15.

16.

17.

Pelaajakokouksissa tuli riittavasti infoa

Tulokset valmistuivat riittdvan nopeasti

Oheispalveluita oli riittavasti

\Vessoja oli tarpeeksi

Palkinnot olivat houkuttelevia

Kilpailun jarjestelyt antoivat mahdollisuuden hyvélle pelaami-
selle

Olen tyytyvainen kisaruokailun hinta-laatu suhteeseen

Majoitustarjoukset olivat tarpeellisia

Kokonaisuutena kilpailutapahtuma oli onnistunut

Palaisin tapahtumaan uudestaan

Millaisia odotuksia sinulla oli ennen Frisbeegolf-kilpailutapahtumaa? Tayttyivatko odo-

tukset?

Millainen kokemus sinulle jai Frisbeegolf-kilpailutapahtuman jalkeisesta toiminnasta ja

pelaajien huomioimisesta? Olisitko kaivannut jotain enemman?

Mihinka olet erittdin tyytyvdinen frisbeegolf — kilpailutapahtumassa?

Mihin et ole tyytyvainen Frisbeegolf-kilpailutapahtumassa? Mita muuttaisit?
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18. Oletko valmis suosittelemaan Vuorelan Veikkojen frisbeegolf-kilpailutapahtumaa muille
pelaajille, ystavillesi ja tuttavillesi? Vastaa asteikolla 0-10, jossa O=en ollenkaan ja

10=ehdottomasti.

19. Anna avointa palautetta Frisbeegolf-kilpailutapahtumasta.

20. Jata tdhan nimesi ja sdhkopostiosoitteesi, jos haluat olla mukana Powergripin lahjakor-

tin (20 €) arvonnassa.

Nimi:

Sahkopostiosoite:
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Liite 3.

Frisbeegolfin tapahtumakonsepti.

FRISBEEGOLFIN TAPAHTUMAKONSEPTI

Vinkkeja tapahtuman jarjestajalle

Kevat 2017
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1 ALKUSANAT

Tama opas on frisbeegolfin tapahtumakonsepti, joka on tarkoitettu
kayitéon kaikille frisbeegolftapahtumien jarjestdjille. Oppaassa iime-
nee vinkkejd ja ideoita tapahtuman jarjestamiselle, joita jokainen voi

hyddyntad omien tarpeiden mukaisesti.

Oppaassa esitellaan tarkeimmiksi koettuja asioita tapahtuman jarjes-
tamisen kannalta, joita voi kayttdd apuna niin suuremmissa kuin pie-
nemmiss@ tapahtumissa. Tarkoituksena on kuvata tapahfuman paa-

piirteitd, joidenka ympdirille tapahtuman voi rakentaa.

Tama frisbeegolfin tapahtumakonsepti on tehty osana opinndyte-
tyotd, jonka tarkoituksena oli kehittadd peladjien asiakaskokemuk-
seen perustuva frisbeegolfin tapahtumakonsepti. Toimeksianiajana
ja yhteistydtahona toimi SiilinjarvelGinen seura Vuorelan Veikot ry,
jonka toimintaan tapahtumakonseptin laatiminen perustuu. Tapah-
tumakonsepti on kehitetty kesén 2016 toiminnan perusteella, hyo-

dyntéen frisbeegolf pelagjien palautteenantoa.

Mukavia lukuhetkia!
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2 TARKOITUS JA TAVOITTEET

Tapahtumalla on aina tarkoitus ja tavoitteet, jotka tulee miettia en-
nen tapahtumaprosessin kaynnistamistd. Yksinkertaisesti ne antavat

vastauksen siinen, miksi tapahtuma jarjestetadn.

Tassa frisbeegolfin tapahtumakonseptissa frisbeegolftapahtuman tar-
koituksena on tuoda lajin harrasiajat yhteen sekd mahdollistaa lgjiin
kuuluvalla tavalla rento, hauska ja reilun pelin hengen mukainen ta-
pahtuma. Tarkoituksena on jariestad lajin harrastajien tarpeita huo-

mioiva tapahtuma.

Tapahtuman tavoitteena on Igjin vieminen eteenpdin ja laadukkai-
den tapahfumien jariestaminen. Laadukkaiden tapahtumien avulla

mahdollistetaan frisbeegolfin pelaamiselle mahdollisimman hyvat

olosuhteet, jotka antavat mahdollisuuden onnistuneelle pelaamiselle.

Lisaksi tavoitteena on varainhankinta, jonka avulla seuraa voidaan
kehittaa enfisestaan, mika puolestaan mahdollistaa lajin eteenpdin

viemisen.
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3 KOHDERYHMA

Tapahtuma jd@rjestetadn frisbeegolfin pelagjia varten, joten kohderyh-
mdand ovat padsadntdisesti kaikki frisbeegolf lajin pelaajat, niin mies-

pelaagjat kuin naispelaajat.

Kohderyhman keskeisimpid@ arvostuksen kohteita ovat jarjestelyjen ko-
konaisuuden toimivuus, pelattavan radan miellyttavyys, aikaisemmat
positiiviset kokemukset ja aikataulujen pysyvyys. Kohderyhmd odottaa
tapahtuman funnelman vastaavan tapahtuman tasoa. Lisdksi sédn-
t6jen noudattamista pidetadn tarkednd. Muiden pelaagjien rating -
luokitus ei vaikuta pelagjien tapahtumiin osallistumiseen. Kohderyhma
kayttaad frisbeegolftapahtumien tiedonhakuun sosiaalisen median ka-

navista eniten kisakonetta seké Facebookia.

Tarkempi kohderyhmd& madraytyy aina jarjestettdvan tapahtuman
mukaisesti, kuten SM - tason frisbeegolftapahtumien kohderyhmdna
ovat ratingiltaan tasokkaimmat pelaajat (niin amatéorit kuin ammat-
tilaiset) ja liton alaisissa erilliskisoissa kohderyhmdnd ovat kaiken tasoi-

set pelaajat kilpaluissa jarjestettavista luokista riippuen.

Ratingiltaan tasokkaat pelagjat arvostavat aikaisempia posifiivisia ko-
kemuksia, kentan miellyttavyyttd, jariestelyjen toimivuutia ja hyvida pal-

kintoja.

Miespelaajat arvostavat radan haastavuutta ja monipuolisuutta, jar-
jestelyjen toimivuutta kokonaisuutena, sadntdjen tasapuolista noudat-

tamista sekd hyvié palkintoja.

Naispelaagjat arvostavat kaikkien pelagjien tasavertaista huomioi-
mista, aikaisempia positiivisia kokemuksia, selkeita jarjestelyja ja aika-

taulujen toimivuutta.
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Senioripelaagjat arvostavat rentoa iimapiiric ja hyvad tunnelmaa, miel-
lyttavad ja hyvassa kunnossa olevaa rataa sekd jarjestelyjen toimi-

vuutta ja aikataulujen pysyvyytta.

Junioripelaajat arvostavat jarjestelyjen sujuvuutta ja positiivisia koke-
muksia pelattavasta radasta sek& sen monipuolisuutta ja kilpailupai-

kan sijaintia mahdollisimman Iahelld kotipaikkakuntaa.

Kohderyhmdan tuntemista ja heidan mieltymyksid hydodynnetddn ta-

pahtuman suunnittelussa.
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4 TAPAHTUMAPAIKKA JA AJANKOHTA

Frisbeegolfiapahtumien tapahtumapaikkana toimivat frisbeegolfra-
dat ja niiden yhteydessa oleva ympadristd. Paasadntoisesti frisbeegolf-
tapahtumat toteutetaan jarjestGvén seuran hallinnoimalla radalla tai
IGhiradoilla. Tapahtumapaikan valinnassa on hyva pitad mielessa ta-

pahtuman kohderyhma ja tapahtuman taso.

Tapahtumapaikan rata on tdarkedssa roolissa tapahtumassa. Radan
kunnon tulee olla hyva ja siisteydest@ on huolehdittava. Pelaajat ar-
vostavat radan miellyttavyyttd, radan on hyva olla monipuolinen seké

riittGvan haastava.

Frisbeegolftapahtuman ajankohtaa miettiessé huomioidaan muut
alueen frisbeegolfitapahtumat ja valtetaan padllekkdaisyys muiden ta-
pahtumien kanssa. Aluevastaava koordinoi alueen tapahtumia ja nii-
den ajankohtia. SM - kilpailuiden ajankohdat madaritiaa litto. Paa-
sadantoisesti frisbeegolfiapahtumat jarjestetdan lumettomana aikana
(kevat — kesa - syksy).
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5 TAPAHTUMAN VUOSIKELLO

Frisbeegolftapahtuman vuosikellon avulla hahmotetaan kokonais-

kuva fulevan vuoden isoimmista foimenpiteista.

Syksylla suunnitellaan tulevana kes@nd jarjiestetiavat tapahtumat ja
haetaan SM - kisat sek& PRO - ja AM — TOURIT. Talvella toteutetaan
tapahtumien suunnittelu sekd luodaan tapahtumasivut. Kevaalla vii-
meistellé@n tapahtumien suunnittelu, jarjestetadn palaverit mahdol-
listen yhteistydtahojen kanssa, hoidetaan yleisia asioita ja tehdadn
tarvittaessa tapahtumaan littyvét likuntapaikkavaraukset. Kesalla
toteutetaan suurin osa fapahtumista, joka on Frisbeegolftapahtu-
mien jarjest@misen kiireisin ajankohta. Iscimpia tapahtumia, noin 5

vuorokautta ennen, tulee tehda ilmoitus yleisotilaisuudesta.

Syksy
Suunitellaan tulevona Talvi
kesand jarjestettavat «Tapahtumien

tapahtumat
*SM - kisojen haku
*PRO - ja AM - TOUR
kisojen haku

Kesa

*Tapahtumien toteutus
* Isommista
tapahtumista iimoitus
yleiséltilaisuudesta
viimeistéan 5 vrk ennen

suunnittelua
* Tapahtumasivujen
tekeminen

Kevat

sTapahtumien
suunnittelua

*Palaverit mahdollisten
yhteistydtahojen kanssa

*Yleisten asioiden
hoitamista

* Tarvittaessa
likuntapaikkavaraukset




Liite 3 9/15

6 TAPAHTUMAN TOTEUTUS

Tapahtumaprosessin toteutus on kokonaisuus, jossa tulee huomioida
asioita ennen tapahtumaa, tapahtuman aikana ja tapahtuman jal-
keen. Tapahtuman suunnittelussa apukeinona hyédynnetaan pelaa-
jien kulkemaa palvelupolkua, jonka avulla voidaan hahmottaa ta-
pahtuman kokonaisuutia paremmin (Liite 1.). Tapahtuman jérjestely-
jen tulisi toimia sujuvana kokonaisuutena, jotta tapahtumasta saa-

daan laadukas ja onnistunut.

Frisbeegolfiapahtumassa pelaaminen on keskeisessa roolissa onnistu-
neen tapahtuman muodostumisessa, johonka tapahtuman jarjesta-
jat voivat vaikuttaa luomalla mahdollisimman hyvat olosuhteet pe-
laamiselle. Onnistuneessa tapahtumassa tarkeimmat elementit posi-
tiivisen asiakaskokemuksen muodostumisen kannalta ovat jarjestely-
jen kokonaisuuden toimivuus, kilpailukeskuksen hyvat olosuhteet,
rento, mukava ja asiallinen ilmapiirin, tapahtuman tasoa vastaava
tunnelma, pelattava rata seka asiaan kuuluvat toimintatavat saanto-

rikkeen ilmetessa.

Seuraavaksi kayddadn IGpi tarkemmin tarkeimpid kohtia ja niihin liitty-

vi@ foimintoja, jotka tulee huomiocida tapahtuman toteutuksessa.

ILMOITTAUTUMINEN

limoittautuminen tapahtumaan toteutetaan kisakoneen kautta. II-

moittautumisen yhteydessa 10ytyy kisasta informaatiota.
INFORMAATIO
Peladjia informoidaan ennen tapahtumaa, tapahtumaan liithyvista

asioista, kuten aikataulu, ajo - ohjeet, sGannot, yhteystiedot sekd muut

tiedotettavat asiat. Tietojen fulee olla oikeaa, hyddyllistd ja niiden olia
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helposti 16ydettavissd kisakoneesta. Yhteydenotioihin ja kyselyihin tu-

lee vastata mahdollisimman pikaisesti.
TULOSTEN LASKEMISEN SELKEYTTAMINEN

Tulosten valmistumisen sujuvuus varmistetaan ja testataan ennen ta-
pahtumaa, jotta palkintojen jako voidaan toteuttaa mahdollisimman
nopeasti kiemosten paatyttyd. Lahtdkohtana on tulosten nopea val-
mistuminen. Jos tulosten valmistuminen jostain syyst@ kestad, jarjeste-

taan peladijille yhteista kisailua odottelun ajaksi.
LIVE - TULOSPALVELU

Live - tulospalvelu otetaan kayttdon tapahiumissa, se antaa lisGarvoa
niin peladijille kuin katsajille. Live - tulospalvelu on kisakoneen lisGomi-
naisuus, jonka kdaytto on jarjestévan seuran vastuulla. Palveluun futus-
tutaan ennen tapahtumaa ja se toteutetaan tapahtumassa dlypuhe-

limien kautta.
PARKKIPAIKKA

Parkkipaikkatilaa varataan riittavasti, suhteutettuna tarve tapahtu-
man osallistujamadrad vastaavaksi. Parkkipaikka tulee jarjestaa mah-

dollisimman Idhelle kilpailukeskusta.

KILPAILUKESKUS

Kilpailukeskus jariestaan tapahtumapaikalle radan yhteyteen hyvissé
ajoin fapahtumapdivand, tarvittaessa jo ennen tapahtumapdivaad.
Kilpailukeskuksen perusvarustuksiin kuuluvat katokset ja varjopaikat, is-
tumapaikat, vessat, vesipiste, kioski sekd l[ammittelyalue. Ympdriston
tulee ollassiisti. Tunnelman tulee vastata tapahtuman tasoa ja ilmapiirin

tulee olla rento, mukava ja asiallinen.
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» Katokset, varjopaikat ja istumapaikat

Katoksia, varjopaikkoja ja istumapaikkoja jarjestetadn kilpailukeskuk-
selle riittavasti. Mahdollistetaan peladjile mukavat oltavat, huomioi-

den edelld mainittujen tavaroiden sijoittaminen sekd sadolosuhteet.
» Vessat

Vessoja tulee olla tapahtumassa. Vessat sijoitetaan kilpailukeskukselle
tai mahdollisimman Iahelle kilpailukeskusta. Huolehditaan vessojen riif-

tavastd maadrasta seka siisteydesta.
» Vesipiste

Vesipisteitd tulee olla tapahtumassa kilpailukeskuksella ja radalla. Ve-
sipisteet ovat selvésti nakyvillé ja merkattuina. Kilpailukeskuksella sijait-
sevan vesipisteen lisaksi toinen vesipiste tulee olla jarkevasti sijoitet-
tuna, esimerkiksi radan puolivdliin. Vesipisteella tulee olla katos ja rai-

kasta juomavetta riittGvasti.
» Kioski

Kioski jarjestetdan tapahtumassa kilpailukeskuksen yhteyteen. Kioskin
tarjonnassa fulee painottaa kahvin riittGvyyteen seka suolaiseen tar-
jottavaan. Huomio s@dolosuhteet tarjontaa miettiessa. Kioski jarjeste-
tadn ensisijaisesti tapahtuman jarjestdjan puolesia, joka toimii hyvana
lisGvarainhankintana. Vaihtoehtoisesti kioski jarjestetadn ulkopuolisen

tahon avulla.

=

» Lammittelyalue

Pelaajien kayttédn mahdollistetaan IGmmittelyalue. Lammittelyalue
jarjestetadn turvalliseksi, eika sen toiminta saa hdirité kilpailukierrok-

sella olevien pelaagjien pelaamista.
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» Tunnelma

Tunnelman tulee aina vastata tapahtuman tasoa. Hyvid keinoja tun-

nelman lisGamiseksi ovat yleisd, musiikki ja kilpailukeskuksen ulkoasu.

Yleisdn houkuttelemiseksi panostetaan tapahtuman markkinointiin.
Hyédynnetaddan Facebookia ja muita sosiaalisen median kanavia, ra-
dio - ja lehtimainontaa, face to face kohtaamisia, tori-iskuja ja tapah-
tumamarkkinointia (fapahtuman markkinointia muissa tapahtumissa).
Markkinoinnissa tuodaan esille tapahfumaan osallistuvat paikalliset
karkipelaajat sekd muut SM — tason kdrkipelaajat. Liscksi jarjestetadn
aktiviteetti@ tapahtumapaikalle frisbeegolfiin littyvan kisailun ja opas-

tuksen merkeissa.

Musiikin soittaminen tapahtuu kilpailukeskuksella kohderyhma huomi-

oiden.

Tapahtumapaikan ulkoasussa kiinnitetéan huomiota siisteyteen. lsom-
missa kisoissa kilpailukeskukselle voi fuoda perusvarustuksen lisaksi tu-

lostaulun, joka antaa lisGarvoa niin peladiille kuin katsajille.
» llmapiiri

Jarjestdjien tulee toiminnallaan ja kayttaytymisell@an mahdollistaa

rento, mukava sekd samalla asiallinen imapiiri.
PELAAJAKOKOUS

Pelaagjakokouksessa fiedotetaan pelaamiseen liittyvia asioita, fuo-
daan esille selkedsti saanndt ja sadntorikkeiden rangaistukset sekd
jaetaan pelaajaryhmat ja Iahtovaylat. Pelaajakokouksessa kaytet@dn
adnentoistoa ja painotetaan jokaisen pelaajan velvollisuutia osallis-

tua pelaajakokoukseen.
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PALKINTOJENJAKO

Palkintojenjako suoritetaan mahdollisimman nopeasti kierrosten p&aa-
tyttyd. Kilpailuissa ja@rjestetaan palkintojenjaon yhteydessa arvonta,
joka on tarkoitettu toteutettavaksi varsinaisessa kilpailussa palkintojen

ulkopuolelle jadneiden kesken.
TULOSTEN JULKISTAMINEN JA TAPAHTUMAKUVAT

Tapahtuman jalkeen tulokset tulee julkistaa mahdollisimman nopeasti,
ellei tulosten julkistamista ole toteutettu jo tapahtuman aikana. Tapah-
tuman jalkeen on hyva myos julkaista kuvia esimerkiksi tapahtuman tai
tapahtuman jarjesta@jan kofisivuilla ja Facebook - filillé. Julkaisujen yh-
teydessa tai omana julkaisunaan pelaaijia tulee kiittdd tapahtumaan

osallistumisesta.
PALAUTTEENANTO

Tapahtuman jalkeen pelagiille tulee mahdollistaa palautteenanto ko-
kemastaan tapahtumasta. Palautteenanto jdriestetadn internetissé
tapahtuvan palautelaatikon avulla. Palautelaatikko sisaltad avoimen
palautteen antamisen mahdollisuuden seké Net Promoter Score (NPS)
— mallin mukaisen arvosanan madaritiGmisen kohdan, siséliGen perus-
telut. Liscksi palautelaatikkoon lisGtaan kohta yhteydenottopyynnon
jattamiselle (sis. yhieystiedot), jota pelaajat voivat kayttad tarpeen tul-

len.

Liitteend esimerkki palautelaatikosta (Liite 2.).

Pelaajat arvostavat aikaisempia positiivisia kokemuksia ja jarjestelyjen toimi-
vuutta kokonaisuutena, joten huomioi kaikissa jarjestettavissa frisbeegolftapah-
tumissa hyvan tapahtuman elementit. Lisdksi tulee muistaa verkossa tapahtuva
ndkyvyys, jonka avulla tapahtuman jarjestdja luo mielikuvia pelagijille ja toteut-
taa jalkimarkkinointia. Ndin takaat aikaisemmat positiiviset kokemukset ja pe-

laajat halvavat palata vudestaan frisbeegolftapahtumiin.
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LIUTE 1/1

Tama on liite 1.

Pelaagjan kulkema palvelupolku frisbeegolftapahtumassa.

Tieto
topahtumasta

Tapahtumaan
imoittautuminen

Tapahtuma
informaatio

Tapahtumaan
sagpuminen

Osantofon
varmistus

Pelaajakokous 2

Tauko

Tuloskortfien
palautus

Pelaaminen,
kierros 1

Pelagjakokous 1

Pelaaminen,

kieros 2

Tuloskorttien
palautus

Tulosten
valmistuminen

Palauutteen
anto
mahdollisuus,
yhteydenpito

Palkintojen joko

Tapahtumasta

Jiny 3
ot etigel kiittéminen
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LITE 2/1

Tama on liite 2.

Esimerkki palautelaatikosta.

Palautelaatikko

Tanne voit antaa palauvtetta frisbeegolf tapahtumasta

Avoin palaute:

Oletko valmis suosittelemaan Vuorelan - Veikkojen frisbeegolf tapanhtumaa
muille pelagjille, ystavillesi ja tuttavillesi?

Vastaa asteikolla 0-10, jossa 0=en ollenkaan ja 10=ehdottomasti.

En ollenkaan Ehdottomasti

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Perustelut:

Yhteydenottopyyntd palautetta koskien
Nimi:
Puhelinnumero:

Sahképostiosoite:
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Liite 4.

Protopytointi.

Tapahtumasta houkuttelevan ilmoituk-

[Imoittautuminen tapahtumaan hel-

sen huomaaminen Facebookissa.
Kiinnostus tapahtumaa kohtaan heraa
ja se saa siirtymaan tapahtuman il-
moittautumis sivuille.

posti kisakoneen kautta.

Tapahtumapaikalle saapuminen kisa-
koneessa ilmenneiden ohjeiden mu-
kaisesti, parkkipaikka lahella tapahtu-
mapaikkaa ja tilaa jokaiselle.

Tapahtumasta kattava info samalla

sivustolla eli kisakoneessa. Loytyy

myos yhteystiedot, kenelle voi tarvit-
Jtaessa esittaa lisakysymyksia.

nnnnn

Kilpailukeskukselle saapuminen,
tsemppaava musiikki soi ja tapahtu-
mapaikalla on runsaasti yleis6a. Kil-
pailukeskuksella jarjestajat odottavat
pelaajia, istumapaikkoja ja katoksia
on riittavasti seka vessat, vesipiste ja
kioski hyvannakoisten tuotteiden
kera. Tapahtumapaikalle on jarjes-
tetty pienta kisailua ja frisbeegolf
opastusta.

Pelaajakokoukseen kutsu tulee aa-
nentoiston kautta, jokainen pelaaja
saapuu paikalle. Pelaajakokouk-
sessa informoidaan kaikki tarpeelli-
nen ja saannoista seka rangaistuk-
sista muistutetaan. Aanentoistoa
kaytetaan lapi pelaajakokouksen ja
jokainen kuulee oman nimensa, pe-
laajaryhman ja lahtovaylan.
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Tauko kierrosten valissa. Kioski pal-
velee ja ruokailulle on jarjestetty
mahdollisuus lahelta kisakeskusta.
Kisakeskuksella voi levahtaa ja naut-
tia hyvasta tunnelmasta.

(=

]

Pelaaminen, kierros 1 alkaa. Rata
on hyvassé kunnossa, haasta-
vuutta 16ytyy ja vaylat ovat moni-
puolisia. Pelaajat noudattavat
saantoja. Vesipiste loytyy radalta,
josta voi tayttaa vetta tyhjenty-
neeseen vesipulloon.

Pelaaminen, kierros 2.

Tapahtumakuvat ja tulokset nopeasti
tapahtuman jalkeen internetissa, pe-
laajia kiitetaan julkaisujen yhtey-
dessa.

KIITOS!

Palautteenanto netissa tapahtuman
jalkeen, pelaajiin ollaan yhteydessa
ja informoidaan palautteenanto mah-

dollisuudesta.

Palkintojenjako toteutuu nopeasti
kilpailujen paatyttya. Aplodeja ja
pelaajien huomioimista. Lisana ar-
vonta, jossa viela mahdollisuus
voittaa jotain.




