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TIVISTELMA

Taméa opinndytetyo kasittelee juoksijoiden tyytyvéaisyytta Lappeenrannassa jarjes-
tettdvan vuoden 2007 Etel&Saimaa puolimaraton-juoksutapahtumaan. Tyon toi-
rannan Urhellu-Miehet ry hyodyntéé tutkimustuloksia Etel& Saimaa puolimaratonin
kehitystyossa.

Opinnaytetyon tavoitteena on saada kattava kuva vuoden 2007 Etelé Saimaa puo-
limaraton-juoksutapahtuman palvelun laadun tasosta seka sita, mitk& asiat juoksu-
tapahtumassa ovat tarkeita juoksijoille. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisn mene-
telmin. Tutkimusaineisto kerdttiin kahdella sdhkdisella kyselyllg, jotka toteutettiin
Webropol-internetsovelluksella kevadla 2007. Juoksijoille tarkeitd asioita seka
tyytyvéisyyskyselyn painopisteita selvittava tarkeyskartoitus lahetettiin helmikuussa
Lappeenrannan Urhellu-Miesten maratonkoululaisille. Tyytyvéisyyskysely léhetet-
tiin Etel&Saimaa puolimaratoniin osalistuneille juoksijoille toukokuussa heti ta-
pahtuman jakeen.

Tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen luovat asiakastyytyvéisyys ja pavelun laa-
tu. Asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun tutkiminen ja keskinéinen suhde ovat
tietoperustassa keskeisessa osassa. Juoksijoiden tyytyvaisyytta tapahtumaan mita-
taan palvelun laadun kautta, joka on yks asiakastyytyvéisyyden osatekijoista. Ky-
selylomakkeiden kysymysten laadinnan pohjana kaytettiin Parasuramanin, Zeitham-
lin ja Berryn laatimaa teoriaa palvelun viidesté laatu-ulottuvuudesta seké Hartin ja
Johnsonin palvelupakettimallia.

Tutkimuksen tulosten perusteella tapahtuman vahvuuksia ovat jarjestémisgjankoh-
ta, toimitsjat, turvallisuus seké tunnelma. Vastaavasti tapahtumassa tulis kehittéa
tulospalvelua, oheisohjelmaa, viestintda seka tiloja. Juoksutapahtumassa tarkeiks
koettuja osatekijoita olivat toimitsijoiden ystavalisyys, toiminnan sujuvuus ja no-
peus, viestintd, riittava parkkitila seka tapahtuman turvallisuus. Noin puolessa tar-
keiks koetuista osatekijoista toteutuksen laatu koettiin hyvaksi. Vaikka juoksijoi-
den tyytyvéisyys tapahtuman eri osa-alueiden laadun tasoon vaihteli, olivat juoksi-
jat melko tyytyvéisia Etela Saimaa puolimaraton- juoksutapahtumaan kokonaisuu-
tena. Yli puolet juoksijoista aikoi osallistua tapahtumaan seuraavana vuonna.

Avainsanat: asiakastyytyvaisyys, palvelun laatu, tapahtuman palvelupaketti
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ABSTRACT

This thesis discusses runners  satisfaction with the South Saimaa Half Marathon, a
running event, which was arranged at Lappeenranta in 2007. The event organizer
Lappeenrannan Urheilu-Miehet ry utilizes the research results in order to develop
this running event in the future.

The aim of this thesis is to gain a comprehensive perception of the service quality
of South Saimaa Half Marathon and to find out what factors in the running event
are important for the runners. The survey was conducted by quantitative methods.
The research material was collected by two electronic surveys, which were con-
ducted by Webropol internet application in spring 2007. The importance survey
was made to find out the things that were vital for the runners. It was sent to mara-
thon students of Lappeenrannan Urhellu-Miehet in February 2007. The satisfaction
survey was sent to runners who participated in South Saimaa Half Marathon right
after the running event in May 2007.

The theoretical framework of this study is based on customer satisfaction and ser-
vice quality. The research of customer satisfaction and service quality and their
mutual relationship are the main issues of the theoretical framework. The runners
satisfaction with the event is measured trough service quality, which is one factor
of customer satisfaction. The questions of the survey are based on the theory of
five quality dimensions of service by Parasuraman Zeithaml and Berry as well as on
the service packet model by Hart and Johnson.

According to the results the strengths of the event are time of the event, organiz-
ers, security and atmosphere of the event. Similarly the development points of the
event are result services, off-site programs, communication and facilities. The fac-
tors that runners felt important were the kindness of the organizers, the fluency and
promptness of al the actions, communication, sufficient parking space and the se-
curity of the event. The quality of the implementation was assessed as good ap-
proximately in half of these important factors. Even though the runners satisfac-
tion with the level of quality of different parts of the event varied, they were quite
satisfied with South Saimaa Half Marathon running event as a whole. More than
half of the runners intended to participate in the event next year.

Key words. customer satisfaction, service quality, service packet of an event
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1 JOHDANTO

Juoksutapahtuma on yhdelle pitk&aikaisen harjoittelun huipentuma, toiselle vuosit-
tainen perinne ystavaporukan kanssa. Se tarjoaa mahdollisuuden voittaa itsensa ja
saada mieleenpainuvia kokemuksia. Juoksutapahtumat kuuluvat Suomen yleisim-
piin tapahtumiin, sill& niita jarjestetéén vuosittain melkein jokaisessa kaupungissa ja
pienemmissakin kunnissa. Osa juoksutapahtumista, kuten Helsinki City Marathon,
Naisten Kymppi ja Forssan Suvi-ilta, ovat kasvaneet tuhansia osallistujia houkutte-
leviks massatapahtumiksi, mutta osa tapahtumista on jaanyt osallistujamaariltéan
pieniksi. Opinndytetydssani haluan selvittéd, mitkd asiat tekevét juoksutapahtumas-
ta niin onnistuneen, etta siihen haluaa osallistua vuos toisensa jakeen, kenties pi-

demmankin matkan pa&sta?

Toimeksiantgjani Lappeenrannan Urheilu-Miehet tarttui haasteeseen ja ryhtyi kehit-
tamaéan Lappeenrannassa vuosittain jarjestettavdd Etel&Saimaa puolimaratonia,
jotta siihen saataidiin tulevina vuosina enemman osanottagjia. Juoksijoiden mielipi-
teitd tapahtumasta e kuitenkaan ollut kartoitettu kattavasti kehitystyon pohjaksi,
joten juoksijoiden tyytyvaisyyden selvittaminen oli tarpeellista. Taman opinnayte-
tyon aiheena on juoksijoiden tyytyvaisyyden selvittdminen vuoden 2007 Eteld
Saimaa puolimaratoniin. Mahdollisuus olla mukana tapahtuman kehittdmisessi
tuntui mieluisalta, koska olin aiemmin tydskennellyt liikuntatapahtumissa. Aihe
tuntui myos térkedltd, silla urheiluseuroilla on harvoin riittévasti resursseja vastaa-

van tutkimuksen tekemiseen.

Tutkimuksen tietoperusta on asiakastyytyvéisyyden ja palvelun laadun keskindinen
suhde. Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisin menetelmin kahdella kyselylomakkeella
joiden kysymyksille asiakastyytyvéisyys ja palvelu laatu muodostavat pohjan. Kyse-
lylomakkeiden suunnittelussa kaytettiin myds apuna Etel&Saimaa puolimaraton-
juoksutapahtuman jakamista osiin palvelupakettimallin avulla.



Tutkimus sisaltéa kaksi sahkoista mielipidekyselya: tarkeyskartoituksen seka tyyty-
vaisyyskyselyn. Tarkeyskartoituksen tarkoituksena on selvittda toukokuussa toteu-
tetun tyytyvaisyyskyselyn painopisteitd. Tutkimustulosten perusteella laaditaan
SWOT-analyysi-nelikenttd, jossa analysoidaan tapahtuman heikkoudet, vahvuudet
seka tulevaisuuden mahdollisuudet ja uhat. Lappeenrannan Urheilu-Miehet tulee
k&yttaméan tutkimustuloksia vuoden 2008 Eteld&Saimaa puolimaratonin suunnitte-

lun tukena.

Opinnaytetyd rakentuu teoriaosasta, kyselyiden suunnittelusta ja toteutuksesta,
tuloksien esittelysta seka tulosten analysoinnista. Johdannon alaluvuissa esittelen
lyhyesti tutkimuksen lahtokohdat, rajaukset, toimeksantgan sekd EtelédSaimaa
puolimaraton-juoksutapahtuman. Luvussa kaks pureudutaan tutkimuksen teoreet-
tisgin lahtokohtiin eli kdydaan 18pi asiakastyytyvéisyytta ja palvelun laatua asiako-
konaisuuksina seka esitelldan kyselyiden pohjaks valittu palvelun laadun teoria
Luvussa kolme kuvaan Etel&Saimaa puolimaratonin palvelulle asetettujen kritee-
reiden kautta seka edttelen tapahtuman palvelupakettimallin avulla. Kyselyiden
laadinta- ja toteutusprosess esitelldan luvussa nelja ja tulokset luvussa viis. Tulos-
ten analysointi, tapahtuman SWOT-kaavio sekd koko opinndytetydprosessin arvi-

ointi ovat tyon lopussa, luvuissa kuus ja seitseman.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusongelma

Toimeksiantgjan tavoite on kehittéd Etelé& Saimaa puolimaratonista kiinnostavampi
ja sisdlloltdan juoksijoiden tarpeita paremmin palveleva juoksutapahtuma. Tapah-
tumaan halutaan saada hyva henki, joka sais juoksijat osallistumaan tapahtumaan
vuosittain. Tapahtuman kehitystyon pohjaks pé&étettiin kartoittaa kyselyilla juoksi-
joiden tarpeita tapahtuman suhteen sek& heiddn kokemuksensa itse tapahtuman
laadusta. Omana haasteenani on suunnitella ja toteuttaa mielipidekyselyt niin, etta
voin kyselyiden vastausten perusteella laatia tapahtumasta nelikenttdisen SWOT-
analyysin, johon kootaan tapahtuman nykyiset helkkoudet ja vahvuudet seka tule-

vaisuuden mahdollisuudet ja uhat.



Tavoitteiden pohjalta on muodostettu tutkimusongelma: Millaiseks juoksijat koki-
vat Etel&Saimaa puolimaraton-juoksutapahtuman? Tutkimusongelmaa tarkentavat

Seuraavat tutkimuskysymykset:

1. Millatasollajuoksijoiden kokema palvelun laatu on téla hetkell&?

2. Mitatapahtuman osa-alueita tulis jatkossa kehittaa?

3. Mitka tapahtuman osa-alueet ovat juoksukoululaisten mielesta térkeimpia
tapahtuman onnistumisen kannalta ja kuinka onnistuneeks Etel&Saimaa

puolimaratonin juoksijat kokivat niiden toteutuksen?

1.2 Tutkimuksen tietoperusta ja rajaukset

Tutkimuksen tietoperustassa kuvataan tutkimukseen liittyvét kasitteet ja ilmiot
seka esitelléan aiheesta aiemmin tehtyja tutkimuksia, mikali niité on. Tietoperustan
tarkoitus on toimia tutkimuksen pohjana seké& antaa taustaa tutkittaville ilmidille.
(Helkkila 2004, 26.) Taman opinnaytetyon teoriapohja perustuu asakastyytyvéi-
syyteen ja erityisesti palvelun laatuun, joka on yks asiakastyytyvaisyyden osatekijé.
Teoriaosassa molempia osakokonaisuuksia kasitellédn omina lukuinaan, mutta py-

rin myds tuomaan ilmi niiden keskindisen suhteen.

Tutkimuksen empiirinen osa toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Molempien
kyselylomakkeiden kysymykset pohjautuvat Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn
(1990) méarittelemdan viiteen laatu-ulottuvuuteen, joita ovat luotettavuus, rea-
gointialttius, palveluvarmuus, empatia seka palveluympéristo (Y likoski 1999, 133).
ulottuvuudesta. Kysymysten laadinnassa on kaytetty apuna myos Hartin ja Johnso-
nin (1999) laatimaa palvelupakettimallia, jonka avulla Etelé& Saimaa puolimaraton-
juoksutapahtuma on jaettu pienempiin osa-tekijoihin (Gronroos 2001, 227). Jat-
kossa EteldSaimaa puolimaraton-juoksutapahtumasta kaytetédn nimed Ete&a

Saimaa puolimaraton.



Teorian valinnassa tarkedé oli se, ettd teoria vastas hyvin toimeksiantagjan toiveisiin
saada tietoa juoksijoiden tyytyvéisyydestd Etelé&Saimaa puolimaratonin eri osa-
alueisiin. Parasuramanin Zeithamlin ja Berryn viidella palvelun laatu-ulottuvuudella
pystytéan myds kartoittamaan, kuinka térkeiks juoksijat kokivat tapahtuman eri
osa-alueiden onnistumisen. Se, ettd sama teoria sopii molempien kyselyiden poh-
jaks, mahdollistaa myos kyselyiden tulosten vertailun keskendan. Koska kyselyt on
toteutettu eri kohderyhmille ja niiden toteutunut otos on kooltaan hyvin erilainen,
en vertaile kyselyiden tulosten keskiarvoja tai keskihgjontaa. Luvussa 6.1 kayn
kuitenkin papiirteittéin 18pi, miten tarkelksi osoittautuneiden osa-alueiden toteutus

on onnistunut.

Vaikka opinndytetyo koostuu kahdesta kyselystd, tutkimus painottuu kartoittamaan
juoksijoiden tyytyvéisyytta Etel& Saimaa puolimaratoniin. Lappeenrannan Urheilu-
Miesten maratonkoululaisille suoritettu tarkeyskartoitus luo vain pohjaa tyytyvéi-
syyskyselylle. Tutkimuksessa el mydskaan kartoiteta juoksijoiden odotuksia tapah-
tuman suhteen, sill& odotusten mittaaminen luotettavasti ja vertailukelpoisesti
osoittautui mahdottomaksi. Juoksijoiden odotukset voivat muuttua viela tapahtu-
mapaivanakin, jolloin ennen tapahtumapéaivad mitatut odotukset eivdt enda vastais
juoksijan todellisia tapahtumaan kohdistuvia odotuksia. Kyselyiden toteuttaminen
tapahtumapaikalla e myodskaan olisi ollut toimiva ratkaisu, koska kyselyn toteutus
e olis sopinut tapahtuman aikatauluun. Tydssa on kuitenkin huomioitu se, etta

juoksijoiden odotukset vaikuttavat heidan vastauksiinsa.

Suoritetussa tyytyvaisyyskyselyissa on keskitytty tapahtuman palvelun laadun kar-
toittamiseen jattéen asakastyytyvaisyyteen vaikuttavat muut osa-alueet, kuten ta-
varoiden laatu, tilannetekijéat ja yksilétekijét huomioimatta. Zeithamlin ja Bitnerin
(1996) mukaan asiakastyytyvaisyys on pavelun laatua lagjempi késite, ja palvelun
laatu on vain yks asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista (Ylikoski 1999,
149). Nain ollen tassi opinndytetydssa e ole tehty kokonaista asiakastyytyvéisyys-
tutkimusta, vaan ainoastaan tyytyvaisyyskysely tapahtuman laadusta yhdelta tapah-
tuman jarjestdmiskerrata. Palvelun laatua, asiakastyytyvéisyytta ja niiden vaista
yhteytta k&sittelen enemman luvuissa 2 ja 3. Opinndytetyon sisdlosta on jétetty



pois my6s toimeksiantgjan haluamat kysymykset, jotka eivét liity tutkimusongel-

maan.

1.3 Toimeksiantgjan kuvaus

Lappeenrannan Urhellu-Miehet on yks EtelaKarjalan vanhimmista seuroista. Seu-
ra perustettiin vuonna 1906 nimell& L appeenrannan L uistinseura. Vuosien 1912-27
ailkana seurasta kehittyi monien eri urheilulgjien suuri yleisseura. Seuran nimi sai
nykyisen muotonsa, Lappeenrannan Urhellu-Miehet (LUM) vuonna 1927. Vah-
vimmat lgjit eriytyivdt omiks erikoisseuroikseen 1950-luvulla ja vuodesta 1977
LUM on ollut yhden lgjin, yleisurhellun, erikoisseura. Téna vuonna seura viettda

100-vuotiguhliaan. (L appeenrannan Urhellu-Miehet 2006.)

Lappeenrannan Urheilu-Miehet tunnetaan jarjestamistdan urheilukilpailuista, silla
seura on yks Suomen kokeneimmista kisgjarjestgjistd. Ensmméiset SM-kisat seura
jarjesti 1929, ja vuoden 2007 yleisurheillun SM-kisat ovat jarjestyksesséan sadan-
net. LUM on jarjestanyt myos Kalevan kisoja, kansainvélisa kisoja sek& maaotte-
luita. Urheilutapahtumien, kuten EteldSaimaa puolimaratonin jarjestédminen on
yksi tapa keréta varoja seuran toiminnalle. (Lappeenrannan Urheilu-Miehet 2006.)
Vuoden 2007 Etel&Saimaa puolimaratonin jérjestelyista vastaa 12 -henkinen jér-
jestelytoimikunta. Jérjestelytoimikunnan puheenjohtaja, Seppo Nuuttila toimi opin-
ndytetyoni ohjagjana.

1.4 EteldSaimaa puolimaraton-juoksutapahtuma

Etel&-Saimaa puolimaraton on jatke aiemmille seuran jarjestamille juoksutapahtu-
mille. Vuosien varrella juoksutapahtuman reitti ja juostavat matkat ovat vaihdel-
leet. Lappeenrannan puolimaraton muutti nimenséd vuoden 2006 lopussa Etela
Saimaa puolimaratoniks p&asponsorin, Etel&Saimaa-sanomalehden mukaan. Tut-

kimusajankohtana juoksutapahtuman juoksumatkat olivat puolimaraton (21,1km),



noin seitseman kilometrin holkka sek& 12-, 14- ja 16-vuotiaille neljan kilometrin

mittainen minimaraton (LIITE 1).

Talla hetkella tapahtuman juoksureitti on seitseman kilometrin mittainen, ja juoksi-
jat kiertavét sen kolme kertaa ja holkkagat kerran. Nuuttilan mukaan tayspitkéasta
maratonista luovuttiin, koska puolimaratoniin ja htlkk&an on helpompi saada osal-
listujia. Kokonaisen maratonin jérjestaminen vaatis my6s enemman toimitsijoita.
Tapahtuman toimitsjat tyoskentelevét talkooperiaatteella, joten lisdtyovoiman
saaminen tapahtumaan el ole helppoa. Puolimaratonin gjankohdaks on vakiintunut
toukokuu, jolloin véltetdan padallekkaisyydet suurempien juoksutapahtumien kans-
sa. Toukokuussa juostava puolimaraton palvelee myos maratonille tahté&via juok-
djoita, silla esmerkiks Helsinki City Marathon jarjestetdan elokuussa. (Nuuttila
2006; Viskari 2006.)

Eteld Saimaa puolimaratoniin on osallistunut vuosittain noin 100-200 juoksijaa.
Seuran tavoitteena on kasvattaa tapahtuman osallistujaméarad seka saada tapahtu-
maan oikeanlaista henked. Tapahtuma jarjestetdan, koska seura haluaa tarjota au-
een kestavyyguoksijoille juoksutapahtuman sek& kannustaa uusia ihmisia kestéd
vyyguoksun pariin. Tapahtuman houkuttavuutta pyritddn parantamaan laaduk-
kaammilla palkinnoilla ja tehokkaammalla markkinoinnilla. Pé&paino tulee kuiten-
kin aina olemaan itse juoksussa, €li tarkedssi asemassa ovat juoksijoille mieluinen

reitti sekétoimiva huoltojarjestelmé. (Nuuttila 2006; Viskari 2006.)

Juoksutapahtuman kehittamisen haastelks jérjestelytoimikunta kokee aiempien
vuosien virheet jarjestelyissa Yhtend vuonna oli muun muassa sekaannuksia
gjanotossa, joka on oleellinen osa tapahtumaa juoksijan nékokulmasta. Tapahtuman
imago ja seuran ammattimaisuus tapahtuman jarjestgjanad on voinut helketa osallis-
tujien silmiss&.  Yks tavoite on saada tapahtumaan oikeanlaista yhteishenkea. Ai-
empien vuosien perustedlla osalistujien kilpailuvietti on tehnyt juoksutapahtumasta
enemman kilpailun kuin tapahtuman, jossa olis hyva yhteishenki ja liilkunnan iloa.
(Nuuttila 2006; Viskari 2006.) Muutosten tekemiseen ja tapahtuman kehittamiseen
haasteita tuo jarjestgien lukumdarg, silla puolimaraton jérjestetéén talkoovoimin.

Jotta tapahtumaa voitaisin lagentaa kunnolla, tarvittaisiin tapahtumaan liséé toi-



mitsjoita. Mikali reitti hauttaisiin muuttaa yhdeks kierrokseksi, seura tarvitsis
lisd& toimitsijoita huoltopisteisiin ja risteyksia valvomaan. Nykyisen reitin etuja ovat
muun muassa nopeus, tasaisuus ja helppo valvottavuus. (Nuuttila 2006; Viskari
2006.)

Vuoden 2007 Etel&-Saimaa puolimaraton jarjestettiin lauantaina 5. toukokuuta
Lappeenrannassa Kourulan monitoimihalilla. Monitoimihallilla sisétiloissa olivat
kisakangdlia seka pukeutumis-, peseytymis- ja wc-tilat. Virvokkeita ja pienté sy6ta
vaa oli mahdollista ostaa myyntikojusta monitoimihallin pihalta. Juoksureitin |&hto-
ja maaiaue oli aivan monitoimihallin vieressg, kuten myos ganotto seka selostus-
koppi. Ajanotosta vastas yhteistydseura Joutsenon Kullervo. Tapahtumaan osallis-

tui yhteensa 259 juoksijaa.

2 PALVELUT JA LAATU JUOKSUTAPAHTUMAN NAKOKULMASTA

Juoksutapahtuman kehittaminen muista tapahtumista erottuvaks on haastavaa, silla
tarjonnan kirjo on lagja kansainvalisistda maratoneista kotimaisiin maratoneihin,
puolimaratoneihin ja holkkiin. Suomessa jarjestetddn vuosittain yhteensa yli 500
juoksukilpailua ja -tapahtumaa. Y hdessa tapahtumassa voi olla hyvinkin erilaisia
osanottgiia. Tapahtumalta vaaditaan monipuolisuutta, jotta se void tayttéa eri-
ikdisten ja -tasoisten juoksijoiden toiveet. liskola-Kesosen mukaan (2004, 17)
juoksutapahtumille yhteisté on itse juoksu, tapahtuman ydin, jonka ympérille kaikki
rakentuu. Tapahtumat kuitenkin eroavat toisistaan oheisohjelmillaan sek& tunnel-
mallaan. Laadukkaaks koettu tapahtuma saa kavijét osallistumaan tapahtumaan
uudestaan my0Os seuraavana vuonna. Tapahtuman osallistujat méarittavat sen, mil-

lainen tapahtuma on heildan mielestdan hyva ja laadukas.

2.1 Tapahtuma palvelutuotteena

Tassa luvussa kdydaan ensi [&pi erilaisia palvelujen luokittelutapoja. Seuraavaks

tarkastellaan juoksutapahtumaa palvelun ndkokulmasta. Lopuks kuvataan Eteld



Saimaa puolimaratonin palvelupaketti, jonka avulla voidaan hahmottaa millaisia

paveluvaiheita Etel& Saimaa puolimaraton sisaltéa.

2.1.1 Pavelun luokittelutapoja

Kotlerin, Armstrongin, Saundersin ja Wongin (1999, 646) mukaan palvelu on mik&
tahansa toiminto tai hyodyke, jonka yks osapuoli tarjoaa toiselle. Palvelun ostami-
nen e kuitenkaan johda omistussuhteeseen. Palveluja voidaan myds luokitella eri
tavalla esmerkiks omistussuhteen ja markkinoiden mukaan. Omistussuhteen mu-
kaan jaettuna palvelut erotellaan sen mukaan, onko palvelu julkisen vai yksityisen
sektorin tarjoama. Palvelun tuotantotavan mukaan jaettuna palvelun tuotanto voi
perustua ihmisiin tai tuotteisiin. IThmisiin perustuvia palveluja ovat esimerkiks kon-
sultointi ja opetus kun taas tuotteisiin perustuvia ovat pankkiautomaetit ja peliko-
neet. Palvelu voi my6s olla suunnattu kuluttajamarkkinoille tai yritysmarkkinoille.
(Kotler ym. 1999, 646-647.) Kuluttajamarkkinoiden palveluja kayttavat kuluttgjat
omaksi hyddykseen. Palvelun kuluttamisesta ei synny taloudellista hyotyd. Sen si-
jaan yritysmarkkinoille suunnattuja palveluja osatavat yritykset tarkoituksenaan
hyodyntéd palvelua yrityksen omassa tuotannossa, jolloin palvelun kulutuksesta
seuraa taloudellinen hyéty. (Palmer 2001, 48.) Jotkin palveluntarjogjat tuottavat
samaa palvelua seka kuluttga- ettd yritysmarkkinoille. Molemmille markkinoille
suunnattuja palveluja ovat esmerkiks ravintoloiden seké lentoyhtididen tarjoamat

palvelut.

Palvelut voidaan myds luokitella kolmeen kategoriaan sen mukaan, mika kyseisen
palvelun rooli on koko palvelutarjoomassa. Ensimmaiseen luokkaan kuuluvat puh-
taat palvelut, joissa on mahdollismman vahan aineellisa osa. Silmin havaittavat
osaset ainoastaan tukevat aineetonta palvelua. Liikennepalveluissa kulkuvéline hel-
pottaa kuljetuspalvelua, mutta itse kuljetuspalvelu on aineeton. Myos koulussa
tietokoneet, piirtoheittimet, tuoli ja pdydéa ovat olemassa, jotta opetus olis mah-
dollista. Opetus itsessdan on kuitenkin tdysin aineeton palvelu. Toiseen luokkaan
kuuluvat palvelut, joiden péétehtdva on tuottaa lisdarvoa tuotteelle. Kannykka on

tuote, jonka yhteyteen on liitetty erilaisia palveluja, kuten huoltopalvelut, seké pu-



helimitse saatavat laskutuksen ja teknisen tuen palvelut. Kolmanteen ryhmaan kuu-
luvat palvelut, jotka tekevét tuotteen kuluttamisen mahdolliseks. Tasta esmerkki-
n& huonekaluliikkeiden kotiin kuljetus seka eri yritysten verkkokaupat, joista tuot-
teita voi ostaa. (Ks. Pamer 2001, 49.)

Etel& Saimaa puolimaraton on julkisen sektorin tarjoama kuluttajapalvelu, koska se
tuotetaan yksilGille, jotka kayttévét palvelua omaks hyoddykseen. Tapahtuman
osdlistujat elvdt myoskadn hyody palvelun kulutuksesta taloudellisesti. Etela
Saimaa puolimaratonin vois myds luokitella puhtaaks palveluks, silla asiakkaille
tarjottava pagtuote, puolimaratonin tai hdlkan juokseminen, on itsessdan aineeton.
Juoksuun liitettyjen toimintojen, kuten ganoton, tulospalvelun seké pukeutumis- ja
peseytymistilojen tarkoitus on helpottaa juoksuun osallistumista tai tehdéa juoksusta
mielenkiintoisempaa. EteldSaimaa puolimaraton palveluna perustuu hyvin vahvasti
ihmisten toimintoihin. Juoksijan rooli palvelun toteutusprosessissa on suuri, silla

koko tapahtumaa ei olisi olemassa ilman juoksijoita.

2.1.2 Juoksutapahtuma palvelun ndkokulmasta

Algja (2000, 28-29) kuvaa urheilutuotteen erityispiirteiksi henkilokohtaisuuden ja
eamyksdlisyyden, ylléatyksellisyyden, samanaikaisen tuotoksen ja kulutuksen, sosi-
aalisuuden seka kontrolloimattomuuden. Algan kuvaus vastaa hyvin Gronroosin
(2001, 81) esittamaa palvelun méaritelméd, jonka mukaan palvelut ovat aineetto-
mia, €li ne koostuvat toiminnoista asioiden sijaan, ne kulutetaan ja tuotetaan sa-

manaikaisesti seka niiden tuotantoprosessiin osalistuu asiakas.

Tapahtumat voidaan rinnastaa palveluihin, silla tapahtumat koostuvat usein toimin-
noista, estyksista ja erilaisista paveluista myytévien tuotteiden sijaan (liskola-
Kesonen 2004, 16). Palvelu voi kuitenkin olla kokonaisuutena palvelu, vaikka se
sisdltdiskin aineellisa osia (Schneider & White 2004, 6-7). Etel& Saimaa puolima-
raton sisditéa myos aineellisa osia, kuten mitalin, huoltopisteiden juomat seka ar-
vottavat tavarapakinnot. Tapahtumassa on myds kahvipiste, jossa myydaan syoté-

vaa jajuotavaa. Tapahtuma on silti suurimmaks osaks palvelu, silla juoksijat eivét
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maksa tapahtuman osallistumismaksua saadakseen palkintoja vaan saadakseen ko-

kemuksia.

Juoksutapahtumassa juoksijat muodostavat tapahtuman sisdllon. Juoksutapahtu-
man voi kokea vain juoksemalla itse. Kokemusta e voi antaa toiselle juoksemalla
hénen puolestaan eika sitd voi kokea samalla tavalla seuraamalla toisten juoksua
sivustakatsojana. Jokaisen ihmisen kokemus palvelutilanteista on yksildllinen, jol-
loin tdysin samanlaista palvelutilannetta el ole. (Schneider & White 2004, 8.) Ta
pahtuman onnistumista voi varmistaa etukéteen, koska osalistujat ja heidan aiem-
mat kokemuksensa vaikuttavat tapahtuman onnistumiseen (liskola-K esonen 2004,
16). Kokemusten yksildllisyys ja juoksijan keskeinen asema tapahtumassa ovat
haaste tapahtuman onnistumiselle, silla hyvinkin toteutettu tapahtuma voi tuntua

huonolta, silloin kun juoksijan kunto ole kohdallaan ja juokseminen on raskasta.

2.1.3 EteldSaimaa puolimaratonin palvelupaketti

Lovelock (1992) on kuvannut palvelun asiakkaan nakokulmasta kaikeksi toimin-
naks ja reaktioiksi, joista asiakas kokee maksavansa (Ylikoski 1999, 14). Koska
tutkimuksessa keskitytaan juoksutapahtuman osallistujien kokemuksiin, oli téarkeda
selvittéd, mitd kaikkea juoksijat saavat tapahtuman osalistumismaksulla. Etel&
Saimaa puolimaratonin sisdllon kuvaamisessa kaytdn apuna Hartin ja Johnsonin
palvelupakettimallia. liskola-Kesonen (2004) on soveltanut kyseista palvelupaket-
timallia urhellutapahtumiin.

Palvelupakettimallissa Hart ja Johnson (1999) kuvaavat palvelun kolmiosaisena
kokonaisuutena. Palvelupaketti muodostuu ydinpalvelusta, avustavista palveluista
seka tukipalveluista. (Gronroos 2001, 227.) Tapahtuman olemassaolon syy on
ydinpalvelu. Ydinpalvelu e kuitenkaan voi syntya ilman lisdpalveluja, joten ydin-
palvelun ympérille lisétéan avustavia palveluja ja tukipalveluja. Avustavat palvelut
helpottavat ydinpalvelun kulutusta eiké ydinpalvelua voi kuluttaa ilman niita. Tuki-
palveluiden tarkoitus e ole helpottaa ydinpalvelun kulutusta, vaan antaa sille lis&

arvoa. Tukipalvelut lisddvét ydinpalvelun ja avustavien paveluiden muodostaman
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kokonaisuuden houkuttelevuutta seka erottavat sen kilpailijoista. Tukipalveluiden
tarkoitus on myos tyydyttéa asiakkaiden yksil6llisia tarpeita (Grénroos 2001, 227—
228; Palmer 2001, 37.)

Etel& Saimaa puolimaratonissa tapahtuman ydin on juoksu. liskola-Kesonen (2004,
17) kuvaa urheilutapahtumissa ytimeksi joko kilpailun paremmuudesta tai litkunnan
ja sen yhteydessd syntyvét kohtaamiset. Etel&Saimaa puolimaratonissa ydin voi
olla molempia, silléa osallistujina on seka tavoitteellisia juoksijoita etta kuntoilijoita.
Liikuntatapahtumassa avustavia palveluja voivat olla esmerkiks ilmoittautuminen,
lipunmyynti ja jarjestyksenvalvonta. Tukipalveluja ovat erilaiset ohjelmanumerot,
kahviopalvelut, selostus seka musiikki. (liskola-Kesonen 2004, 17.)

Palvelupakettimallin avulla tapahtuman eri osien tarkeygarjestystd on helpompi
hahmottaa: virheet ydinpalvelua tukevissa avustavissa palveluissa ovat vakavampia
kuin virheet tukipalveluissa. Mikdli osdlistujat ovat tyytyvdisa juoksutapahtuman
ydin- ja avustavien palveluiden laatuun, voidaan tapahtumaa kehittda lisédmalla
tukipalveluja. N&kemykseni Etel&Saimaa puolimaratonin tamanhetkisesta palvelu-
paketista on kuvattu seuraavaan taulukkoon (TAULUKKO 1). Tapahtuma on jaet-
tu kolmeen vaiheeseen: tapahtumaan liittymiseen, itse tapahtumaan seka tapahtu-
masta poistumiseen. Jokaisen vaiheen toiminnot on kirjattu viereiseen laatikkoon.
Lihavoidulla fontilla kirjoitetut toiminnot ovat avustavia palveluja ja normadlilla

fontilla kirjoitetut tukipalveluja.
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TAULUKKO 1. Etel&Saimaa puolimaratonin palvelupakettimalli

LITTYMINEN [Imoittautuminen

(Ennen 26. huhtikuuta ilmoittautuneet muka-
na matkalahjakortin arvonnassa)
Maksaminen tilisiirrolla

Infokirjeen vastaanottaminen

Opasteet paikan péaalle

Parkkitila

Liikenteenohjaus

TAPAHTUMAN Kisakansliassa asiointi (kilpailunumeron
AIKANA lunastus, infopiste)

Vaatteiden vaihto puku- ja pesutiloissa
JUOKSU (YDINPALVELU)

Opasteet juoksureitilla

Huoltopisteet

Selostus

Musiikki

Ajanotto

Tulospalvelu

Palkinnot

Suihkun, saunan, wc:n kayttd, vaatteiden
vaihto

Ulkokanttiini tapahtumapaikalla

POISTUMINEN Liikenteenohjaus

2.2 Laadukas palvelu

Tassd luvussa tarkastellaan palveluita tarkemmin laadullisesta nékokulmasta. En-
sks médritellaan, mité tarkoitetaan sanalla laatu ja miten asiakkaan kasitys laadus-
ta muodostuu. Seuraavaks tarkastellaan laadukkaiden palveluiden tuottamista yri-
tysten nakokulmasta, i selvitetéén, miten yritys hyotyy laadukkaiden palveluiden
tuottamisesta. Lopuksi perehdytddn palvelun laadun mittaamisen periaatteisiin seké
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esitelléén kyselyiden laadinnan pohjana kéytetyt Parasuramanin, Zeithamlin ja Ber-

ryn palvelun viisi laatu-ulottuvuutta.

2.2.1 Asiakkaan laatukésitykseen vaikuttavat tekijét

Sanaa laatu kaytetéddn kuvaamaan esimerkiks esineiden ja asioiden haluttavuutta.
Kun on kyse tavaroista, adjektiivi laadukas heréttéa mielikuvan kalliista raaka-
aineista ja huolellisesta ammattilaisten tekemasté tyosta. Laadukas tuote on luulta-
vasti kallis, mutta asiakas on vamis maksamaan siitd, koska laadukkuus kertoo
tuotteen kestvyydesta. Laatu luo myos statusarvoa tuotteelle seka tuotteen omis-
tgjalle. Laatuun panostaminen kertoo kuluttgjan varakkuudesta sekéa mukavuuden-
halusta, mutta myos kriittisyydesta tuotteen ominaisuuksia kohtaan. Laatua arvos-

tavalle e kelpaa mika tahansa tuote.

Kun arvioidaan tuotteita, laatukriteereja on helppo asettaa esmerkiks materiaalien
kayttbominaisuuksien ja tuotteen ulkoasun mukaan. Palveluille sen sijaan on vaikea
asettaa laatukriteergd, vaikka palveluja valitaan sen mukaan, kuinka hyvin ne tyy-
dyttévat omat tarpeet ja toiveet. Ylikoski (1999, 118) sekéa Lehtonen, Pesonen ja
Toskala (1999, 23) méaadrittelevét laadun asiakkaan yleiseks ndkemykseks palvelun
onnistumisesta. Asiakkaan ndkokulmasta se tarkoittaa sitg, kuinka hyvin palvelu on

tayttényt hanen tarpeensa ja toiveensa.

Myo6s kuluttgaldhtdisen nakokulman mukaan kuluttaja méérittelee tuotteen tai
palvelun laadun, jolloin laatu riippuu kuluttgjan yksilollisista késityksista (Y likoski
1999, 117, 153; Schneider & White 2004, 10). Tasmdlleen samaa palvelua saavat
asiakkaat voivat kokea palvelun eri tavalla. Asiakas, joka kohdistaa palveluun liian
korkeita odotuksia, pettyy palveluun, kun odotukset eivét tayty. Taman vuoks han
voi kokea palvelun laadun huonoksi. Sen sjaan asiakas, joka odottaa palvelulta
vahemman, voi kokea saman palvelun laadun erinomaiseks, koska palvelu tayttaéa
tal jopa ylittda hanen odotuksensa. (Paimer 2001, 44.) Buzzelin ja Galen (1987)
mukaan laatu onkin mitd tahansa, mita asiakkaat sanovat sen olevan (Grénroos

1998, 62). Palvelun laadun tason mé&arittaminen ja yllapitdminen on vaikeaa, koska
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jokaisella asiakkaalla on laadusta oma mielikuvansa. Palvelu itsessdan voi olla laa-
dukasta, mutta se e vdttamétta ole sitd kaikkien asakkaiden mielesta. Kaikkia
asiakkaita e voi miellyttéd, joten yrityksen tulis valita asiakkaista tarkein kohde-

ryhma, jonka laatuvaatimuksiin se pyrkii vastaamaan.

Asiakastyytyvaisyyden tapaan asiakkaan laatukasityksen muodostumiseen vaikut-
tavat tuotteen ja pavelun ominaisuuksien lisaks markkinointiviestintd, suullinen
viestintg, yrityksen imago seka asiakkaan aikaisemmat kokemukset seka tarpeet
(Gronroos 1998, 67). Palvelun laatuun vaikuttavista tekijoistd on tehty lukuisia
tutkimuksia. Gronroos (1998, 73—74) on koonnut empiiristen ja teoreettisten tut-
kimusten seka kaytannon kokemuksen pohjalta laadukkaaksi koetun palvelun kuusi
kriteeria. Gronroosin esittémét Kkriteerit ovat ammettitaito, asenne ja kayttaytymi-
nen, lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus ja uskottavuus, virheiden normali-
sointi seka maine. Kriteereiden sisallossa toistuu samoja asioita kuin esimerkiks
Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn laatimassa palvelun viidessd laatu-
ulottuvuudessa. Palvelun viitta laatu-ulottuvuutta kasittelen tarkemmin luvussa
2.2.4.

2.2.2 Laadukkaan palvelun merkitys tuottagjalle

Palvelun laadun seuraaminen on térkead, silla yrityksen kilpailuetu riippuu sen tar-
joamien tavaroiden ja palveluiden laadusta. Kilpailijat voi voittaa tarjoamalla asiak-
kaille enemman ja parempia palveluja. (Gronroos 1998, 65-66; Kotler, Armstrong,
Saunders & Wong 1999, 657.) Laatu on asiakkaille térkea tekija erityisesti silloin,
kun he vertailevat yhden yrityksen palveluja toisen yrityksen palveluihin (Palmer
2001, 44). Samalla tavalla laadukas juoksutapahtuma erottuu satojen muiden juok-
sutapahtumien joukosta. Kilpailuetu on erityisen tarkeda slloin, kun lahipaikka-
kunnilla jérjestetéén kilpailevia tapahtumia l8hes samaan aikaan. Eteld Saimaa puo-
limaratonin ldhimmét kilpailevat tapahtumat ovat huhtikuun lopussa jérjestettava
Hamina-puolimaraton seka toukokuussa jérjestettava Helsinki City Run, jossa mat-

kana on puolimaraton.
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Hyva palvelu merkitsee eri ihmisille eri asioita sen mukaan, mita he itse arvostavat
(Ylikoski 1999, 117). Yksi kokee laadukkaaksi juoksutapahtumaksi Helsinki City
Marathonin, jolla on pitk& historia, paljon nakyvyyttd, mainetta ja johon osallistuu
my6s julkisuuden henkil6ita. Toiselle laadukas tapahtuma voi merkita oman koti-
paikkakunnan juoksutapahtumaa, joka keskittyy oleelliseen ilman kalliita oheisoh-
jelmia ja jossa ndkee tuttuja juoksukavereita seka toimitsijoita. Palvelun tuottajan
tulis selvittdd, mita asioita omat asiakkaat arvostavat (Y likoski 1999, 117). Taméan
vuoks juoksijoille térkeita asioita on selvitetty tarkeyskyselyssa, josta lisda luvuissa
4.3jab6.1.

Laadukas palvelu merkitsee kaikkea: se sdastda yrityksen tuotantokuluja, myy pal-
veluita tehokkaammin ja tyydyttéé asiakkaat (Gronroos 1998, 76). Juoksutapahtu-
man jarjestgdlle juoksijan ndkokulmasta laadukkaan tapahtuman tuottaminen mer-
kitsee tyytyvaisempia osallistujia. Laadukas tapahtuma tarjoaa juoksijoille positiivi-
sia kokemuksia ja hauskoja muistoja tapahtumasta. Hauskat muistot ovat yks syy
valita sama tapahtuma my0Os seuraavana vuonna sen sijaan etta juoksija osalistuis
johonkin toiseen tapahtumaan. Hyvaan tapahtumaan houkutellaan myos mielelléén
mukaan tuttavia. Laadukas tapahtuma dis lisdd tapahtuman positiivista imagoa,

mik& osaltaan kasvattaa tapahtuman vetovoimaa ja myyntiarvoa.

Laadun parantaminen usein aiheuttaa rahallisia tai gallisia lisékustannuksia. Puut-
tedllinen laatu muodostaa my6s kustannuksia, sillé virheiden korjaaminen aiheuttaa
niin ikdan rahallisa tai galisa kustannuksia (Gronroos 1998, 79). Tapahtuman
laatuun tyytyméttomét asiakkaat eivét valttamétta palaa endé seuraavana vuonna.
He my0s voivat levittda tapahtumasta negatiivista mielikuvaa tuttavilleen. Tapah-
tuman pienentyva osallistujaméaré laskee seka tapahtuman tunnelmaa etta lipputu-
loja ja tapahtumasta saatavaa voittoa. Seuraavan vuoden tapahtuman jérjestamiseen
taytyy hankkia entista enemman varoja ulkopuolisilta sponsoreilta, mika liséé jar-
jestgien tyomaardd. Vaihtoehtoisesti pienemmalla budjetilla toteutetun juoksuta-
pahtuman laatu heikkenee entisestdan, koska tiloihin, palkintoihin seka tapahtuman

ndyttavyyteen @ voida djoittaa yhta paljon rahaa kuin ennen.
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Heskettin (1994) service-profit chain-kaaviossa on kuvattu laadukkaan palvelun
muodostama ketju. Ketju alkaa yrityksen sisdisesté palvelun laadusta, joka osaltaan
johtaa tydntekijoiden tyytyvaisyyteen ja parantaa asiakkaiden saamaa palvelun laa
tua. Laadukas palvelu osaltaan johtaa asiakastyytyvaisyyteen, mika liséa asiakasus-
kollisuutta ja yrityksen tuottojen kasvua. (Palmer 2001, 211.) Vastaavalla tavala
huono pavelun laatu muodostaa ketjun, joka johtaa asiakastyytyméttémyyteen ja

Sita kautta yrityksen tuottojen pienentymiseen.

2.2.3 Pavedun laadun mittaaminen

Palvelun laatu syntyy asiakkaan odotusten ja kokemusten vertailun tuloksena. Nan
ollen asakkaan odotukset toimivat laadun arvioinnin kriteereind (Y likoski 1999,
126.) Asiakkaiden erilaiset mieltymykset ja palveluiden aineeton luonne tekevét
laadun tuottamisesta ja laatutason yllgpitamisesta haasteellista.

Palvelun laadusta on kehitelty mallgja, joiden avulla pyritéan selvittdmaan, kuinka
asiakkaat kokevat palvelun laadun. Monet ndistd malleista, kuten Gronroosin pal-
velun koetun kokonaidaadun malli, Parasuramanin Zeithamlin ja Berryn
SERVQUAL-mittari sekd Gummessonin 4Q-laatumalli, jakavat palvelun erilaisiin
mitattaviin laatu-ulottuvuuksiin, jotka yhdessa muodostavat asiakkaan kokeman
palvelun kokonaislaadun (Grénroos 1998, 67; Zeithaml & Bitner 2000, 82; Gron-
roos 2001, 110). Yhteistd laatumalleille on myos se, etta yhtena osana kokonai-

suutta on asiakkaan odotustason mittaaminen.

Omeassa tutkimuksessani sovelsin osaa Parasuramanin Zeithamlin ja Berryn kehit-
tamasta SERVQUAL-menetelméastd. SERV QUAL-mittarissa asiakkaan odotuksia
ja kokemuksia mitataan samalla, palvelun viiteen laatu-ulottuvuuteen (luotettavuus,
reagointiattius, palveluvarmuus, empatia seka palveluymparistd) perustuvalla mit-
tarilla. Mittari sisditéa palvelun viittd laatu-ulottuvuutta kuvaavia véittamig, joita
asiakkaat arvioivat 7-portaisella asteikolla. Odotusten ja kokemusten vaisista
poikkeamista voidaan laskea palvelun kokonaislaatua kuvaava tulos. (Gronroos

2001, 117.) Tutkittavat asettavat myos pavelun viisi laatu-ulottuvuutta tarkeysjar-
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jestykseen, silla palvelun kaikki osa-alueet eivét ole asiakkaille yhta tarkeita (Yli-
koski 1999, 134).

Palvelun laatua mitattaessa odotusten mittaamista pidetdan tarkeand, silla asiakkaat
peilaavat palvelukokemustaan odotuksiinsa (Y likoski 1999, 120). Odotukset my6s
vakuttavat siihen, miten asiakas reagoi saamaansa paveluun (Grénroos 1998,
263). Odotusten mittaaminen on kuitenkin saanut osakseen kritiikkia, silléa niita on
vaikea mitata luotettavasti. Asiakkaalla on odotuksia ennen ostopéitdsta ja odo-
tuksia syntyy myds palvelutapahtuman aikana (Y likoski 1999, 126). Jos odotukset
mitataan ennen pavelutapahtumaa, ne voivat muuttua ja vaikuttaa kokemuksiin.
Odotuksia ei my6skdan voi mitata palvelutapahtuman jalkeen, koska kokemus vai-
kuttaisi odotuksiin eikd kyseessa enda olisi aito odotus. Omasta tutkimuksestani
rgasin odotusten mittaamisen pois, koska kokemukset sisdltévéat odotukset. (Ks.
Gronroos 2001, 120; Palmer 2001, 227.) Tutkimus siis keskittyy asiakkaiden to-

teutuneen tyytyvaisyyden mittaamiseen.

2.2.4 Palvelun viis laatu-ulottuvuutta

Tyytyvéisyyskyselylomakkeiden kysymysten suunnittelun pohjana kéaytettiin Pa-
rasuramanin, Zeithamlin ja Berryn laatimaa palvelun laadun viitta laatu-
ulottuvuutta. Viis laatu-ulottuvuutta on luotu kyseisten tutkijoiden tekeman kvali-
tatiivisen markkinatutkimuksen pohjalta (Palmer 2001, 222). Palvelun viis laatu-
ulottuvuutta edustavat sitd, kuinka kuluttajat jérjestavét mielesséén tiedon palvelun
laadusta (Zeithaml, Berry & Gremler 2006, 117). Kyseiset ulottuvuudet ovat luo-
tettavuus, reagointiattius, palveluvarmuus, empatia seké saavutettavuus (Y likoski
1999, 133).

Luotettavuus on maaritelty yrityksen kyvyks tuottaa palvelu lupaamallaan tavalla.
Yrityksen tulee lunastaa lupauksensa esmerkiks palvelun sisalostd, ongelmanrat-
kaisusta seka hinnoittelusta. (Zeithaml ym. 2006, 117.) Kyselylomakkeissa luotet-
tavuutta mittaavat kysymyspattereiden kohdat, jotka liittyvét tapahtuman aikatau-

lun pitévyyteen, viralisesti mitattuun juoksureittiin, gjanottoon sek& arvosanaan
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osallistumismaksulla saaduille palveluille. Tyytyvaisyyskyselyn kyselylomakkeessa
myds kysymys 15 " Miten Etel& Saimaa puolimaratonista syntynyt mielikuva tapah-
tumasta vastas todellisuutta? mittaa tapahtuman esitteiden valittaman mielikuvan

toteutumista, €li tapahtuman mainosten luotettavuutta

Reagointidttius sisdltéa yrityksen halun auttaa asiakasta ja palvella asiakasta ripeds-
ti. Ulottuvuus késittéa gan, jonka asiakas joutuu odottamaan saadakseen apua,
neuvontaa tai vastauksia kysymyksiinsa. Tahan ulottuvuuteen kuuluu myos yrityk-
sen kyky joustaa seka ragtéaoida palvelunsa asakkaan tarpeiden mukaisiksi. (Zeit-
haml ym. 2006, 117.) Kyselylomakkeissa reagointialttiuteen liittyivét kysymyspat-
tereiden kohdat, jotka koskivat toiminnan sujuvuutta, kisakanslian toimintaa, lii-

kenteenohjausta, toimitsijoiden palvelualttiutta seka tulospalvelua.

Palveluvarmuus kasittéa yrityksen tyontekijoiden tietotaidon ja kohteliaisuuden
seka yrityksen kyvyn olla asiakkaiden silmissa uskottava ja luottamusta heréttava.
(mt. 2006, 119). Kyselylomakkeissa téhan kategoriaan kuuluivat kysymyspatterei-
den kohdat, jotka koskivat toimitsijoiden palveluasennetta, ystavalisyytta ja asan-
tuntemusta seka tapahtuman turvallisuutta. Myds gjanotto vois kuulua tdhan laatu-
ulottuvuuteen, mutta sijoitin ganoton laatu-ulottuvuuteen luotettavuus, koska toi-
mivaa ganottoa voi gatella tapahtumassa itsestddnselvyytend. Y hdenk&an juoksu-
tapahtuman mainoksissa el mainosteta tarkkaa ja luotettavaa gjanottoa, mutta kui-
tenkin juoksijat odottavat sitd samalla tavalla kuin he ravintolassa odottavat saa-
vansa ruoan puhtailta lautasilta. Puhtaat lautaset ja toimiva ganotto ovat éanetto-

mia lupauksia, asioita, joiden yksinkertaisesti taytyy olla kunnossa.

Empatia merkitsee yrityksen kykya huomioida asiakkaidensa tarpeet sek& huomioi-
da heidét yksil6ind (mt. 2006, 120). Kyselylomakkeissa empatiaa mittasivat kysy-
myspattereiden kohdat, jotka koskivat ilmoittautumista, tapahtumapaikan saavutet-
tavuutta, osalistujien saamaa ennakkoinformaatiota, juoksureittia seké pakintoja.
Osa kysymyksista voisi kuulua kahteen laatu-ulottuvuuteen. Juoksureittia koskevat
kysymykset on sijoitettu empatian laatu-ulottuvuuteen, vaikka ne voitaisiin sjoittaa
myos palveluympdriston laatu-ulottuvuuteen. Téssa oli kuitenkin tarkoitus mitata

gtd, kuinka hyvin juoksureitti vastaa juoksijoiden mieltymyksid, eikd sitd milta
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juoksureitti ndyttéd. Ennakkoinformaatio sopis niin ikéan laatu-ulottuvuuksiin pal-
veluympéristd ja empatia. Ennakkoinformaation méarittelin viestinnaksi, joka on
0sa empatian laatu-ulottuvuutta. Tassa tarkoitus on mitata juuri tapahtumanjérjes-
kysymykset on jaettu kahteen laatu-ulottuvuuteen, silla juoksureitin opasteet mit-
taavat tapahtumaympériston laatua, mutta tapahtumapaikalle vievéat opasteet mit-

taavat tapahtuman saavutettavuutta, joka on osa empatian laatu-ulottuvuutta.

Palveluympéristd on lagja kokonaisuus, joka sisaltda yrityksen fyysiset toimitilat,
henkilokunnan ulkon&dn, koneet ja laitteet seka kirjoitetut materiaalit, kuten mai-
nokset. Palveluympéristd luo asiakkaalle midlikuvia yrityksestd, koska sind on
kaikki asiakkaalle nékyvét palvelun osat. (Mt. 2006, 120.) Téarkeyskartoituksessa
taman osa-alueeseen tarkeyttda mittasivat kysymykset, jotka koskivat mainoksia,
opasteita juoksureitilld, parkkitilaa, osanottagjia, yleistd, musikkia, pakintoja ja
oheisohjelmaa. Tyytyvaisyyskyselyssd palveluympériston laatua mittasivat kysy-
mykset, jotka késittelivét tapahtuman tiloja, opasteita juoksureitilla sek& mainosten

houkuttelevuutta.

Viitta laatu-ulottuvuutta voidaan soveltaa useiden erilaisten palvelujen laadun mit-
taamiseen. Kuitenkin niita tulee soveltaa kyseessa olevan pavelun mukaan, koska
asiakkaat arvioivat joitakin palveluja kaikkien viiden ulottuvuuden kautta ja joitakin
eivat. (Mt. 2006, 117.) Viiden laatu-ulottuvuuden soveltaminen tapahtumaan oli
haastavaa, koska tapahtumassa ei ollut kyse tavallisesta asiakastilanteesta esimer-
kiks yrityksen omissa toimitiloissa. Laatu-ulottuvuuksilla pyrittiin kattamaan ta-
pahtuman mahdollismman monipuolisesti, joten kuhunkin laatu-ulottuvuuteen
kuuluva kysymysméara vaihteli sen mukaan, kuinka paljon kyseiseen ulottuvuuteen

liittyvia asioita tapahtumassa oli mahdollista mitata.

Kyselylomakkeissa kysymyksié& e ole jaettu viiden laatu-ulottuvuuden -empatia
luotettavuus, saavutettavuus, reagointialttius ja palveluymparistd- mukaan. Kysely-
lomakkeessa kaikkien laatu-ulottuvuuksien kysymykset jakautuvat kolmeen kate-
goriaan, jotka ovat: ennen tapahtumaa, itse juoksu sekd muut osa-alueet. Kysymys-

ten jarjestys lomakkeessa vaikutti juoksijoiden ndkokulmasta selkeBmmalta néihin
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kolmeen kategoriaan jaettuna kuin viiden laatu-ulottuvuuden mukaan jaettuna.
Kysymysten kolmijakoa kaytin vain kyselylomakkeessa, slla tuloksia analysoin
viiden laatu-ulottuvuuden mukaan. Kysymysten sijoittumisen eri  laatu-
ulottuvuuksiin voi ndhda vastausten keskiarvot ja keskihgjonnat sisdltévista taulu-
koista (LIITTEET 2JA 3)

Tyytyvaisyyskyselyn kysymyspatterit sisdltavat myods muutaman kysymyksen, jotka
eivat kuulu viiteen laatu-ulottuvuuteen ollenkaan. Nama kysymykset kasittelevét
tapahtuman hintaa, Tunnelma on juoksijoiden viihtymisen kannalta térked element-
ti, joka sisdltéé osia niin kaikista viidesta laatu-ulottuvuudesta kuin juoksijan mieli-
adan ja aemmat kokemuksetkin. Tunnelma e siis kuulu yhteen tiettyyn laatu-
ulottuvuuteen. Kohdat tapahtuman hinta sek& arvosana osallistumismaksulla saa-
duille palveluille mittaavat tapahtuman hintaa seka hinta-laatusuhdetta, jotka eivat
sisdlly palvelun viiteen laatu-ulottuvuuteen. Toimeksiantgan nékokulmasta juoksi-
joiden midlipiteet tapahtuman tunnelmasta, hinnasta ja hinta-laatusuhteesta olivat
tarkeitg, joten ne sisdllytettiin kyselylomakkeisiin sen vuoks.

3  ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tutkimuksen empiirisessi osassa mitataan juoksijoiden tyytyvaisyytta EtelaSaimaa
puolimaratonin eri osa-alueisiin. Téssa luvussa pureudutaan tarkemmin kéasitteeseen
asiakastyytyvaisyys. Ensks kuvataan, mitd asiakastyytyvéisyys on, miten se syntyy
ja miten tyytyvéisyys ilmenee. Seuraavaks tarkastellaan, miten asiakastyytyvaisyys
muodostuu sekd miten asiakastyytyvaisyys ja pavelun laatu liittyvét toisinsa. Lo-
puks perehdytdan viela asiakastyytyvaisyyden tutkimiseen seka siihen, miks asia-
kastyytyvaisyytta tutkitaan.

3.1 Asgakastyytyvéisyys kéasitteend

Asiakastyytyvaisyydestd on useita eri maaritelmig, joista monissa tyytyvaisyys on
tilvistetysti editetty asiakkaan arvioks sitd, kuinka hyvin tuote tai palvelu on vas-
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tannut hanen tarpeitaan ja odotuksiaan. N&in ollen mik&li tuote tai palvelu el vastaa
asiakkaan odotuksia ja tarpeita, voi asiakas olla tyytyméton (Zeithaml & Bitner
2000, 75). Asiakastyytyvaisyys sis syntyy asiakkaan palveluun kohdistuvien odo-

tusten sekd hdnen saamiensa kokemusten suhteesta.

Tarpeet, joita asiakas pyrkii tyydyttdmaan, voidaan jakaa biologisiin seka psykolo-
gisiin. Biologisiin tarpeisin kuuluvat ruoan, veden, ilman ja suojan tarpeet. Psyko-
logia tarpeita ovat esimerkiks statuksen, valan seka yhteisoon kuulumisen tarpeet.
Psykologiset tarpeet hejastavat kulttuurin arvojérjestysta. Yksilon elintavat, ko-
kemukset seka kulttuuri vaikuttavat tapaan, jolla han tarpeitaan tyydyttéa. (Solo-
mon, Bamossy & Askegaard 1999, 93-94.) Juoksutapahtumaan osallistumiseen
voidaan liittda psykologisia tarpeita. Tarve olla hyvéassa kunnossa voi olla syy osal-
listua juoksutapahtumaan. Pitkdn matkan juoksemalla voi todistaa itselleen olevan-
sa kunnossa. Y hdelle riittda se, ettd jaksaa juosta koko matkan, toisen pyrkii juok-
semaan matkan tietyssd gjassa. Hyvassa kunnossa oleminen voi olla yksilolle tarke-
84 sen takia, etta terveet eldmantavat ja urheilullisuus ovat arvostettuja ominai-
suuksia suomalaisessa yhteiskunnassa. Néin ollen juoksutapahtumaan osallistumi-

nen lisda myds yksilon arvostusta hénen omassa yhtei sbsséén.

Asiakas heijastaa palvelun aikana saamansa kokemukset ennen palvelun kulutusta
heranneisiin odotuksiin. Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat ennen ostoa palveluun
liittyva markkinointiviestintg, eli mainonta, yrityksen internet-sivut, palvelun sijainti
ja hinta. Asiakkaan ennen pavelun kulutusta syntyneisiin odotuksiin vaikuttavat
palvelun maksutilanne, palvelun kulutuksen aikana saadut kokemukset seka asiak-
kaan kulutuksen jalkeinen tunne palvelusta. Palvelun kulutuksen jalkeen asiakkaan
odotukset palvelua kohtaan paivittyvét ja muodostuvat uusiksi odotuksiksi. (Shaw
& lvens 2002, 24-25.) Adakkaan tyytyvaisyys tai tyytymattomyys syntyy hanen
tunteistaan ja asenteestaan palvelua kohtaan sen jalkeen kun palvelu on kulutettu
(Solomon, Bamossy & Askegaard 1999, 256).

Tyytyvéisyyden taustalla vaikuttavat useat eri tekijét, joten tyytyvaisyyskéén ei ole
vain yks pysyva tunnetila. Palvelu voi heréttda asiakkaissa erilaisa tyytyvaisyytta
kuvaavia tunteita, kuten tiedostamatonta tyytyvaisyyttd, mielihyva, ilahtuneisuutta
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seké helpotusta palvelutilanteesta sekd palvelun luonteesta riippuen. (Zeithaml,
Bitner & Gremler 2006, 110.) Esimerkiks péaivittéin kaytettéavaa rutiininomaista
palvelua, kuten pankkiautomaatin k&yttda e huomioida niin kauan kuin palvelu
toimii moitteettomasti. Palvelun toimiessa se heréttda tiedostamatonta tyytyvaisyyt-

t4, slld asiakas el kohdista palveluun erityisa odotuksia

Mielihyvaa ja ilon tunnetta palvelu heréttdd esmerkiks silloin, kun palvelu on vas-
tannut asiakkaan toiveita: ravintolassa ruoka oli hyvad, kenkakaupasta |0ytyivét
kivat kengét ja tietokone saatiin korjattua. Kun asiakas saa kivoihin kenkiin viela
tuntuvan alennuksen, hanen odotuksensa palvelua kohtaan ylittyvét. Todennakoi-
sesti asiakas ilahtuu ja on erittéin tyytyvainen tekemiinsa kauppoihin. Palvelu voi
myos herédttéa helpotuksen tunteen, silloin kun asiakkaan negatiiviset mielikuvat
muuttuvat positiivisiksi palvelun aikana (Zeithaml ym. 2006, 110). Esimerkiks
asiakas on voinut osallistua puolimaratoniin ystdvansa haastamana. Juoksupéivana
jannittéa ja asiakas olisi vaimis perumaan koko jutun. Jos juoksu on onnistunut,

todenndkdisesti asiakkaan alkuun negatiiviset tunteet vaihtuvat helpotukseks.

Koska tyytyvéisyys muodostuu asiakkaan omakohtaisista kokemuksista, se on suu-
relta osin sidottu nykyhetkeen, joten asiakkaiden tyytyvéisyys on lunastettava uu-
delleen jokaisella palvelun kayttokerralla. (Rope & Pollanen 1998, 29, 59.) Nan
ollen asiakkaan tyytyvaisyys voi vaihdella, vaikka asiakasta palveltaisiin tdsmélleen
samallatavalla joka kerta. Asiakas voi kuitenkin olla yrityksen palveluihin tyytyvai-
nen, vaikka hanella olis palvelusta seka hyvia ettd huonoja kokemuksia (ks. Zeit-
haml ym. 2006, 110).

3.2 Asakastyytyvéaisyyteen vaikuttavat tekijét

Zeithamlin ja Bitnerin (2000, 75) laatimasta kuviosta voidaan havaita, etta asakas-
tyytyvaisyys on monisakeinen kokonaisuus, johon vaikuttavia tekijoita ovat palve-
lun laatu, tavaroiden laatu, hinta, tilannetekijat seké yksilotekijét, kuten asiakkaan
mieliala (KUVIO 1). Asiakkaan kéasitys tavaroiden ja palvelun laadusta muodostuu
sen mukaan, mitk& asiat ovat hénelle palvelussa térkeitd. Asakastyytyvéisyyteen
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vaikuttaa my6s asiakkaan saama arvo, eli t&ssa tapauksessa se, kuinka paljon juok-
sja on panostanut tapahtumaan osallistumiseen suhteessa siihen mita han tapahtu-
manjarjestgdlta saa (Ks. Lotti 2001, 153). Kaaviossa nakyvat myos asiakastyyty-
vaisyyden ja palvelun laadun suhde seka palvelun laatuun vaikuttavat palvelun viis
laatu-ulottuvuutta, joita on kaytetty kyselyiden pohjana.

L uotettavuus :
| Palvelun Tilanne-
Reagointialttius laatu tekijét
Palveluvarmuus : l
Tavaroiden - :
» | Asiakas
i laatu
Empatia S
Palveluymparistd [~ Hinta T
Y ksil6tekijat

KUVIO 1. Asiakkaan tyytyvéisyyteen vaikuttavat osatekijé (Zeithaml & Bitner
2001, 75)

Kaaviossa nékyva asiakastyytyvaisyyden osatekija, yksilotekijat, muodostuu asiak-
kaan tunnetilasta, asiakkaan arviosta palvelun onnistumisesta seka sitd, kuinka
asiakas on kokenut hant& kohdeltavan suhteessa muihin asiakkaisiin. Asiakkaan
hyva midliala lisda tyytyvaisyytta palveluun ja huono midliala vastaavasti liséa tyy-
tyméttomyyttd, koska asiakas arsyyntyy helpommin ja virheet palvelussa korostu-
vat. Asiakkaan tyytyméttomyys palveluun lisééntyy myods esimerkiks slloin, kun
hén kokee, ettda muut asiakkaat saavat parempaa palvelua kuin han itse. Tilannete-
kijoita ovat esmerkiks perheen, tuttavien ja toisten asiakkaiden mielipiteet palve-
lusta. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2006, 110, 112.) Eteléd-Saimaa puolimaratonissa
tilannetekij6itd ovat tapahtuman muiden osanottgjien liséks esmerkiks séd seké

gomatka tapahtumapaikalle. Y ksilotekijdita tapahtumassa ovat juoksijan tunnetila,



24

juoksukunto tapahtumapdaivana seka aiemmat kokemukset juoksutapahtumista.

L &hes jokaisesta asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavasta osatekijasta vois tehda oman
erillisen tutkimuksen, joten asiakastyytyvéisyystutkimuksen tekeminen olis ollut
liilan suuri kokonaisuus opinndytetyoksi. Opinndytetydssani keskityn mittaamaan
juoksijoiden tyytyvaisyytta Eteld Saimaa puolimaratoniin palvelun laadun kautta,
koska koettu palvelun laatu on osa asiakastyytyvéisyytta.

3.3 Asiakastyytyvéisyyden tutkiminen

Jokaisen laadukkaan palvelun tuottamisesta kiinnostuneen yrityksen taytyy aloittaa
asiakkaiden ymmartamisesta (Zeithaml & Bitner 2000, 28). Juoksijoiden mielty-
mysten ja tyytyvéaisyyden selvittdminen antavat avaimia, joiden avulla juoksutapah-
tumaa voidaan kehittéd juoksijoita miellyttdvammaks. Tyytyvéiset juoksijat ovat
vamiimpia osalistumaan juoksutapahtumaan seuraavina vuosina ja houkuttele-
maan tuttaviaan mukaan, mika lisdis tapahtuman osallistujamééréa entisestaan.
Zeithamlin ja Bitnerin (2000, 80) mukaan asiakastyytyvéisyyden ja asiakasuskolli-
suuden vdlilla onkin térkea suhde, vaikka asakkaan tyytyvaisyys el automaattisesti

johda uskollisuuteen.

Asiakastyytyvaisyyden henkilokohtaisuuden ja nykyhetkeen sidoksisuuden vuoksi
palveluiden laadulle e voida asettaa patevia yleisa kriteerga dita, millaista sen
tulis olla (mt. 2000, 74). Koska asiakkaat pé&éttavét, millainen palvelu on hyvas,
pyrkivét yritykset asiakastyytyvéisyystutkimuksilla selvittdmaan asiakkaiden tyyty-
vaisyytta tuotteisiinsa ja palveluihinsa. Yleensd asiakastyytyvaisyyden seuranta on
jatkuvaa ja méardtietoista, jotta asiakastyytyvaisyytta voitaisiin parantaa pitkala
aikavdlilla ja saada tdlla tavoin aikaan kestavia asiakassuhteita (L otti 2001, 150).

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on Dutkan (1994) mukaan nelja tavoitetta: asiak-
kaiden tyytyvéisyyteen vaikuttavien tekijoiden selvittdminen, tamanhetkisen tyyty-
vaisyyden mittaaminen, toimenpide-ehdotusten tuottaminen seka tyytyvaisyyden

kehittymisen seuranta jatkuvilla mittauksilla (Ylikoski 1999, 156). Juoksijoille
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suorittamassani tyytyvaisyyskyselyss on yhteisia piirteitd asiakastyytyvéisyystut-
kimuksen kanssa, silla kyselyilla pyrin selvittaméan juoksijoille térkeita asioita ta-
pahtumassa, heidan nykyista tyytyvéisyyttédn seka kehitysehdotuksia seuraavalle
vuodelle. Asiakastyytyvéisyystutkimuksissa asiakkaan tyytyvéisyytta voidaan tar-
kastella seké& kokonaistyytyvaisyytena palveluun etta tyytyvaisyytena johonkin pal-
velun osaan. Vaikka asiakas olis tyytymaton johonkin palvelun yksittéiseen osaan,
voi hén ollatyytyvainen saamaansa palveluun kokonaisuutenatai painvastoin. (Lot-
ti 2001, 155.) Tyytyvéisyyskyselyssa on mitattu juoksijoiden tyytyvaisyytta juoksu-
tapahtuman eri osiin seka juoksutapahtumaan kokonaisuutena. Juoksijoiden tyyty-
vaisyys tapahtuman yksittaisin osiin paljastaa tapahtuman mahdolliset heikkoudet
ja vahvuudet. Kokonaistyytyvéisyys puolestaan osoittaa sen, vaikuttaako tapahtu-
man yksittaisten osien epdonnistuminen juoksijoiden mielikuvaan koko tapahtu-

masta.

Dutkan asiakastyytyvaisyystutkimukselle asettama neljds tavoite, tyytyvaisyyden
jatkuva seuranta, e toteudu téssa tutkimuksessa. Etel&Saimaa puolimaraton-
juoksutapahtuman pitkdaikaisen laadun selvittdminen edellyttéis vuosittaisia tyyty-
vaisyyskyselyita. Suorittamani tyytyvaisyyskysely on ensmméinen EtelédSaimaa
puolimaratonin juoksijoille tehty kysely. Yks kysely kertoo ainoastaan sen, miten
seurata juoksijoiden tyytyvaisyytta myos tulevina vuosing, silla suoritetun tyytyvai-
syyskyselyn avulla saadut kehitysehdotukset eivédt véattamétta ole gankohtaisa

muutaman vuoden paasta.

4  TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tass4 luvussa ensin kaydaan 18pi valittu tutkimusmenetelmé seka tekijét, jotka vai-
kuttivat tutkimuksen toteutustavan valintaan. Tutkimuksen tiedonkeruumenetelma
eli séhkdinen kysely, esitelléan pddpiirteittain aaluvussa 5.3. Sen jdlkeen kuvataan
molempien kyselylomakkeiden laadintaprosessi. Lopuksi kerrotaan, kuinka kyselyt
testattiin ja toteutettiin.
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4.1 Tutkimusmenetelman valinta

Hirgarven (2003, 171) mukaan tarvittava tieto ja kohderyhmé yleensé ohjaavat
tutkimusmenetelman valintaa. Valitsin juoksijoiden tyytyvaisyyden tutkimismene-
telmaks kvantitatiivisen eli méarallisen tutkimuksen, koska kohderyhma oli selke-
asti rgjattu Eteld& Saimaa puolimaratonin juoksijoihin ja tarkoitus oli kartoittaa
juoksijoiden tamanhetkista tyytyvéisyytta juoksutapahtumaan. Heikkilén (2004, 16)
mukaan kvantitatiivinen tutkimus sopii nimenomaan olemassa olevan tilanteen kar-

toitukseen.

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimusaineiston voi kerdtd kyselylomakkeella,
systemaattisella havainnoinnilla ta kayttdmalla valmiita rekisterga ja tilastoja
(Vilkka 2005, 73). Tiedonkeruutavoista kyselylomake sopi parhaiten lagjan aineis-
ton kerd@miseen. Midlipiteiden keré@minen lomakkeella tuntui sopivalta myos siks,
etta palautetta on ehkd helpompi antaa kirjallisesti kuin haastattelutilanteessa.
Haastattelun toteuttaminen tapahtumassa olisi ollut hankalaa, koska juoksijat toi-
mivat itse aktiivisesti tapahtumassa. Kvantitatiiviselle tutkimukselle tyypillinen tapa
kuvata tuloksia taulukoin ja kuvioin sopi myds hyvin mielipiteiden jakautumisen

havainnollistamiseen (ks. Heikkila 2004, 16).

Tarkeyskartoitus loi pohjaa tyytyvéisyyskyselylle ja oli tavallaan esitutkimus. N&in
ollen sen olis voinut toteuttaa esitutkimukselle tyypillisella tavalla, esmerkiks
ryhmékeskusteluilla. Ryhmékeskustelun toteutus kuitenkin osoittautui hankalaks,
koska juoksukoululaiset olivat Lappeenrannassa, kun taas itse toimin Lahdessa.
Lisdks juoksukoululaiset kokoontuivat noin kerran viikossa yhteisiin harjoituksin,
mink& vuoks sopivaa gankohtaa ryhmakeskustelulle el 16ytynyt. Taméan takia
myos téarkeyskartoitus toteutettiin sdhkdisella kyselylomakkeella.

Tapahtuman eri osa-alueiden tarkeytta seka niiden toteutuksen onnistuneisuudetta
olis voitu mitata yhdella kyselylla. Kahteen erilliseen kyselyyn paadyttiin, koska
toimeksiantgja halusi tietéé ennen tapahtumaa juoksijoiden mielipiteitd muun muas-
sa tapahtuman esitteestd, juoksureitin rakenteesta seka huoltopisteiden tarjottavis-

ta. Juoksutapahtuman osallistujia @ niin varhaisessa vaiheessa tiedetty, joten koh-
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derynméks valittiin Lappeenrannan Urheillu- Miesten juoksukoululaiset (60 hen-
ked). Tarkoitus oli toteuttaa tapahtuman jélkeen tyytyvaisyyskysely samalle kohde-
ryhmélle.

Téarkeyskartoitukseen saatiin vastauksia vain 33 kappaletta kyselyn uusintalahetyk-
sistd huolimatta. Koska toteutunut otos oli niin pieni, olisivat koko tutkimuksen
tulokset rgjautuneet varsin pieneen ryhmaan, jos tyytyvaisyyskyselykin olisi kohdis-
tettu samalle otokselle. Suunnitelmaa muutettiin niin, etta kaikilla juoksijoilla oli
mahdollisuus osallistua juoksutapahtuman jakeen toteutettuun tyytyvaisyys-
kyselyyn. Téarkeyskartoituksen tuloksia haluttiin hyodyntas, joten sita kaytettiin
tulosten lagjemman vertailun sijaan tyytyvéisyyskyselyn painopisteiden kartoittami-

seen.

4.2 Sahkoinen kysely tiedonkeruumenetelména

Toimeksiantgan kanssa koimme kyselyn toteutustavoista sopivimmaks sahkoéisen
kyselylomakkeen. Toimeksiantga halus tutkimuksen tulokset mahdollismman
nopeasti, joten postikysely olis ollut aivan liian hidas. Lomakekyselya ei myoskaan
kannattanut suorittaa tapahtuman aikana, silla juoksun jalkeen vasyneista ja hikisis-
ta juoksijoista tuskin kukaan olisi halunnut tayttda midipidekyselya Sahkopostitse
lahetettévaan kyselyyn paadyttiin myos sks, ettd useat juoksijat ilmoittautuivat
Etel& Saimaa puolimaratoniin sdhkopostitse. Sdhkdisen kyselyn edullisuus oli myds
tarkea seikka, silla toimeksiantagjana oli urheiluseura, joka el voi sjoittaa tutkimuk-

sen toteuttamiseen suuria rahasummia

Kyselyt toteutettiin Webropol Real Time Analyzer -Internet-sovelluksella. Webro-
pol Real Time Anayzer on suomalaisen Webropol Oy:n kehittdméa Internet-
pohjainen ohjelmistotyovéline, jonka avulla kyseisen yrityksen asiakkaat voivat
itsendisesti toteuttaa haluamansa kysalytutkimukset internetympéristossd. Ohjelman
avulla kysely voidaan toteuttaa kokonaisuudessaan lomakkeen suunnittelusta tulos-

ten automaattiseen raportointiin saakka. (Webropol 2007.) Tutkimuksen kyselyi-
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den toteutuksessa Webropolia kaytettiin vain kyselyiden suunnitteluun ja lahetyk-

seen.

Webropolilla toteutettavassa kyselyssa tutkittaville l&hetetéén saatetekstin sisdltava
sdhkopostiviesti. Viestin lopussa on linkki, jota klikkaamalla vastagja péésee suo-
raan kyselyyn. Y hdesta sdhkdpostiosoitteesta voi vastata vain kerran. Ohjelma lis-
taa lahetetyt sahkopostit numerokoodeiks yhdelle sivulle. Tutkija voi tarkkailla
kyselyn etenemistd, silla numerokoodien peréssa nakyvéa myos paivittyvét tiedot
Sitd onko tutkittava avannut sahkopostin ja onko han vastannut siihen. Vastaa-

meatta jéttaneille voi 1ahettd8 muistutusviestin.

Y leensé kyselylomakkeen suunnittelussa lomakkeen ulkoasun muotoilu vaatii alkaa
ja tarkkaa suunnittelua. Webropolilla tehtavassa kyselyssa kyselylomakkeen kysy-
mykset noudattavat valmista helposti téytettavés asettelua. Haastavinta lomakkel-
den laadinnassa oli kysymysten muotoilu seké& ohjelman kayton opettelu, jotta ky-
symykset sekd vastausvaihtoehdot nakyvét halutussa muodossa ja kysymysten oh-
jeistukset oikeassa paikassa. Vaikka olin tutustunut Webropoliin aiemmin, ensim-
maisen kyselylomakkeen luominen ohjelmalla vaati ailkaa useamman tunnin. Ohjel-
man kayttéa helpotti myos se, etté ennen tyytyvéisyyskyselyn lomakkeen laadintaa
olin ehtinyt tehdd Webropolilla pari kyselyd, joten ohjelman kayttd sujui ndppé

rémmin.

Molemmista kyselylomakkeista laadittiin epaviralliset paperiversiot ennen lopulli-
sen kyselylomakkeen muodostamista Webropol-ohjelmalla. Sdhkdinen kyselyloma-
ke Webropolilla tehtiin, kun paperiversion kysymyksia ja niiden jérjestysta oli muo-
kattu ohjagan kanssa. Ennen ldhetysta séhkoinen kyselylomake vield esitestattiin

useammalla henkil6l1&

Web-kyselyiden toteutukseen liittyy useita ongelmia, jotka voivat heikentda tutki-
mustuloksia. Yks ongelma on vastagjan anonymiteetin turvaus, silla vastagjan tie-
tokone voidaan paikallistaa hénen kayttamansa tietokoneen 1P-numeron perusteel-
la. Séhkopostitse tulevat vastaukset puolestaan tunnistaa sdhkdpostiosoitteesta.
Tutkijan tulis my6s olla varma, etta kaikilla tutkittavilla on mahdollisuus vastata
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sahkdiseen kyselyyn. (Vilkka 2005, 74-75.) Kotiin lahetettavien kirjekyselyiden
ongelma on se, ettd vastagjasta e voi olla tdysin varma. Webropolilla toteutettu
kysely e mydskdan anna varmuutta vastagjasta, mutta koen sen kirjekyselya luotet-
tavammaksi, koska kyselyn linkki l18hetetd8n jokaisen tutkittavan henkilokohtaiseen
sahkdpogtiin.

Web-kyselyilla on usein alhainen vastausprosentti, joka usein johtuu siita, ettel kéy-
tossa ole ollut paivitettyd osoitteistoa (Lotti 2001, 141). Tarkeyskartoituksessa
kaytin toimeksiantgjalta saamaani juoksukoululaisten sahkopostiosoitteistoa. Voin
olettaa osoitteiston olleen gjan tasalla, koska juoksukoululaiset sopivat muun mu-
assa ryhman kokoontumisista séhkopostitse. Kuitenkin vain noin puolet tutkittavis-
ta vastas kyselyyn. Tiedonkeruun onnistumisen perusedellytys onkin ihmisten halu
osdllistua tutkimukseen, slla osdlistuminen vie aikaa elka ditd makseta (Lotti
2001, 123).

Koin sdhkdiseen kyselyyn liittyvista ongelmista haasteellismmaks vastagjan
anonymiteetin sdilymisen. Kyselyn yhteyteen oli liitetty arvonta, joten jokaisen vas-
tausomakkeen lopussa oli tyhja tila vastagan yhteystiedoille. Tassa tapauksessa
vastagjan anonymiteetin séilyminen oli tutkijasta kiinni. Webropol mahdollisti vas-
tausten selaamisen lomake kerrallaan, jolloin vastagjan henkil6llisyys oli mahdollis-
ta pajastaa. Vastauksista oli mahdollista saada myds yhteenveto. Y hteenvedossa
avoimet vastaukset nakyivat kukin omalla rivilld&n. Ongelman ratkaisin niin, etté
toimitin toimeksiantgjan suorittamaan arvontaan pelkastéén vastagjien nimet Web-
ropolin yhteenvetolistana. Muuten kasittelin vastauksia lomake kerralaan jéttaen

viimeisen kohdan, €li yhteystiedot, selaamatta.

4.3 Téarkeyskartoituksen kyselylomakkeen laatiminen

Tarkeyskartoituksen kyselylomakkeen kysymykset selvittivat, kuinka tarkeiks
juoksijat kokivat tapahtuman eri osa-alueet, jotta tapahtuma olisi heidén mielestéén
onnistunut. Lomakkeen kysymyksilla pyrittiin kattamaan tapahtuman eri osa-alueet

mahdollismman monipuolisesti, jotta vastausten perusteella tarkeimmét osa-alueet
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voitaisin poimia tyytyvaisyyskyselylomakkeen kysymyksiks. Kyselylomakkeessa
on toimeksiantgjan toivomia kysymyksid, jotka on rgjattu opinndytetydn ulkopuo-
Ielle. Opinnéytetyohon kuulumattomia kysymyksia ovat kysymykset numero 6, 7, 9
ja 10. Kyselylomake on tydn lopussa liitteessa 4. Kyselyn ulkoasu poikkeaa sdhkoi-
sen kyselyn ulkoasusta opinnaytetyon asetusten takia. S8hkdisessa kyselyssa kysy-
mykset, kysymyspatteristot sek& avoimen palautteen kohdat tulivat ruudulle yksi
kerrallaan. Talla asettelulla pyrittiin valttdmaan se, ettd vastagja katsois 1&pi kaikki
kysymykset etukéteen, ja jéattdis vastaamatta lomakkeen raskaan ulkoasun ja pi-

tuuden takia.

Kyselylomakkeen alussa oli juoksijoiden juoksutottumuksia, €li taustatekijoité kar-
toittavia kysymyksiéd. Kysymykset olivat strukturoituja, €li ne tarjosivat vastagjille
mahdollisuuden valita yhden tai useamman vastausvaihtoehdon kysymyksesté riip-
puen (ks. Helkkila 2004, 50). Strukturoituja kysymyksia kaytettiin, jotta vastausten
kéasittely olis nopeampaa. Avoimena kysymyksena kysyttiin juoksijoiden tavoitteita
tulevassa EtelédSaimaa puolimaratonissa. Avoimilla kysymyksilla on tarkoitus tay-
dentd8 muilla kysymyksilla saatua tietoa seka varmistaa mahdollisuus, etté tutkija
on voinut unohtaa jotain oledlista (Hirgérvi ym. 2003, 187). Talla kertaa avoimella
kysymyksell& pyrittiin ssamaan sopivia vastausvaihtoehtoja tyytyvaisyyskyselyn
kyselylomakkeeseen, jotta kysymys voitaisin muuttaa avoimesta kysymyksesta
monivalintakysymykseks.

Kysely jatkui strukturoiduilla kysymyspatteristoilla, joissa vastausvaihtoehdot oli-
vat 5-portaisella astelkolla: 5= erittéin tarked, 4= melko tarked, 3= neutraali kanta,
2= vahapétoinen ja 1= @ lainkaan tarked. Strukturoidut kysymykset oli jaettu kah-
teen osa-alueeseen, jotka olivat ennen tapahtumaa ja tapahtumapdivand. Kysymys-
pattereiden kysymykset kuuluivat kukin johonkin palvelun viidesta laatu-
ulottuvuudesta. Ensimméisen kyselyn tarkoituksena oli 16yt juoksijoiden tarkelks

kokemat osa-alueet, jotta niiden onnistumisen mittaamiseen voitaisin keskittya

tyytyvaisyyskyselyssa.
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4.4  Tyytyvéisyyskysalyn kyselylomakkeen laatiminen

Tyytyvéaisyyskyselyn kysymyksilla pyrittiin myos kattamaan juoksutapahtuman eri
osa-alueet ilmoittautumisesta itse juoksuun ja jarjestelyihin mahdollismman katta-
vasti. Siihen e kuitenkaan sisdllytetty kaikkia térkeyskartoituksen kysymyksia,
vaan osa kysymyspatteristojen kysymyksistd karsiutui ja osa tiivistyi useammasta
kysymyksestd vain yhteen kysymykseen. Tyytyvaisyyskyselyn kyselylomake on
nahtavissd kokonaisuudessa tyon lopussa liitteessa 5 ja kyselyn saate liitteessa 6.
Kuten tarkeyskyselyssa myos tyytyvéisyyskyselyssa kysymykset nakyivét tietoko-

neen naytolla yks kerrallaan.

Kyselyn rakenne oli samankaltainen kuin ensmméisessa kyselyss& alussa kysyttiin
juoksutottumuksia, asuinpaikkaa, kokemusta juoksutapahtumista seka osallistumis-
syytda monivaintakysymyksind  Kysymyspatterit jakautuivat kolmeen osa
alueeseen: saavutettavuuteen, itse juoksuun seké& muihin osa-alueisiin. Patteristoa el
jaettu osa-alueisiin viiden laatu-ulottuvuuden mukaan, koska edella mainittujen
osa-alueiden mukainen jako vaikutti vastagiien kannalta selkeammalta. Koko lo-
makkeessa kysymyskohtia oli yhteensi 32 ja vastagjat arvioivat kysyttyjen asioiden
laatua 5-portaisella asenneasteikolla. Astelkon vaihtoehdot olivat erittéin hyva,
hyva, tyydyttava, huono ja erittdin huono. Vastagjien oli myds mahdollista valita

vaihtoehto ”en osaa sanod’, mikdli heilla e ollut kysytysta asiasta kokemusta.

Tyytyvéisyyskyselylomakkeeseen liséttiin myds palauteruudut jokaisen kysymys-
patteriston jalkeen. Lomakkeen lopussa kysyttiin, pitéisikd tapahtumaa kehittéd,
mit& osa-alueita ja milla tavalla muutokset tulis tehda Talla tavoin kehitysmahdol-
lisuuksia korostamalla pyrittiin ssamaan enemman avointa palautetta tapahtumasta,
sll& toimeksiantaja odotti kyselylta erityisesti kehitysehdotuksia juoksijoiden ndko-
kulmasta. Lomakkeessa kysyttiin myos kokonaisarvosanaa tapahtumalle seka osal-

listumista tapahtumaan seuraavana vuonna.

Tyytyvéisyyskyselyn lomake néyttda ulkoasunsa vuoks tyol&adlta tayttéad, koska
avoimien kysymysten vastaudaatikoita on paljon. Avoimen palautteen antaminen

oli kuitenkin vapaaehtoista. Avoimet kohdat kysymyspatteristojen jalkeen liséttiin,
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jotta vastagja vois antaa heti palautetta patteristossa kysytyisté asioista. Jos palau-
tetta olis ollut mahdollista antaa vasta lomakkeen lopussa, ei Sté valttamétta olis
saatu niin runsaasti. Palautteen antamisen vapaaehtoisuus kevensi lomakkeen téyt-
toprosessia niiden osdlta, jotka elvat halunneet antaa palautetta. Usean palautekoh-
dan kéyttd osoittautui toimivaks ratkaisuksg, silla jokaiseen palauteruutuun saatiin

niin positiivista ja negatiivista palautetta kuin kehitysehdotuksiakin.

45 Kyselylomakkeiden testaus ja kyselyn toteutus

Téarkeyskartoituksen kyselylomakkeen testasivat kyselyn kohderyhmésta arvotut
henkil6t. Tyytyvéisyyskyselylomaketta el tuleva kohderyhmé voinut testata, koska
el viela tiedetty, keita tapahtumaan osdlistuis. Tyytyvéisyyskyselyn lomakkeen
testauksessa kéytin apuna eri-ikaisia tuttaviani. Tuttavien kayttd lomakkeen testaa-

jina osoittautui erittéin hyvaks ratkaisuks. Sain heiltd huomattavasti enemmén

nd. Tutkittavilla oli kaks viikkoa alkaa vastata kyselyyn. Kahden viikon aikana e-
vastannellle l8hetettiin yks muistutusviesti, jossa oli uudelleen linkki kyselyyn.
Tarkeyskartoitukseen vastas 33 tutkittavaa.

Tyytyvéisyyskyselyyn oli mahdollista vastata séhkoisesti tai tayttamalla paperinen
kyselylomake. Toimeksiantgjan kanssa oli sovittu kyselyn toteuttamisesta ainoas-
taan sdhkoisend, mutta tapahtuman jérjestéamisviikolla hén ilmoitti haluavansa lo-
makkeen myds paperiversiona paikan padlle. Paperiversio antoi kaikille mahdolli-
suuden osallistua kyselyyn, silla kaikilla e ollut kéytossd internetia tai séhkopostia.
Koin ratkaisun tutkittavien kannalta oikeudenmukaiseks, mutta olisin toivonut

saavani tiedon muutoksista aiemmin.

Tiukka aikataulu lomakkeen laatimiselle toiden ohella aiheutti sen, etten ehtinyt
testata lomaketta niin perustedllisesti kuin olisin halunnut. Tiukan aikataulun takia
jouduin tekemaan paljon taysin itsendisia ratkaisuja testagjilta saamani palautteen ja

omien kokemusteni perusteella. Suurimmat ongelmat kohtasin lomakkeen asette-



33

luiden kohdalla, silla esimerkiks tekstin fontti osassa lomaketta saattoi muuttua
tallennuksen yhteydessi. Toimeksiantgja kuitenkin halus, etta léhetén lomakkeen
perille sdhkopostitse, jolloin hén saattoi tulostaa lomakkeita tarvittavan maarén

L appeenrannan Urheilu- Miesten toimistolla.

Tapahtumapéivana lomakkeet (30 kappaletta) olivat esilla kisakandliassa ilmoittau-
tumisen ja kilpailunumeroiden haun yhteydessa. Olin laatinut lomakkeen yhteyteen
myds saatteen, mutta paikan p&alla havaitsin toimeksiantajan kayttévan itse laati-
maansa saatetta. Taytetty kyselylomake oli mahdollista palauttaa poydalla olevaan
laatikkoon tai kahden viikon sisdlla Lappeenrannan Urhellu- Miesten toimistolle.
Lomakkeiden yhteydessa oli myds lista, johon juoksijat saattoivat kirjoittaa sdhko-
postiosoitteensa, mikéli halusvat kyselyn sahkoisena tapahtuman jalkeen. Sahko-
postitse ilmoittautuneille kysely ldhetettiin automaattisesti. Toimeksiantgja luovultti
minulle listan sahk6postitse ilmoittautuneiden yhteystiedoista tapahtumapdaivana.
kana. Vastausaikaa kyselyyn oli kaks viikkoa. Paperisista lomakkeista palautui yks
ja séhkoiseen kyselyyn vastasi 87 juoksijaa.

5 TUTKIMUSTULOKSET

5.1 Tutkimuksen painopisteet térkeyskartoituksen perusteella

Tarkeyskartoitus ldhetettiin onnistuneesti 60 maratonkoululaiselle, joista kyselyyn
vastas 33 henkiloa Kyselyn vastausprosentti oli 55. Tarkeyskartoituksen vastauk-
set on koottu taulukkoon tyon loppuun (LITE 2). Taulukossa ndkyvét kunkin osa-
alueen moodi €li tyyppiarvosana, keskiarvo seké keskihgjonta. Vastaukset on jaettu

viiteen kategoriaan palvelun viiden laatu-ulottuvuuden mukaisesti.

Juoksijat kokivat tapahtuman onnistumisen kannalta tdrkeimmiks osatekijoiks
nopean ja sujuvan pavelun seka toimitsijoiden ystavallisen kaytoksen. Lisdks tar-

kedna pidettiin runsasta ennakkoinformaatiota tapahtumanjérjestgjdta, opasteita
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tapahtumapaikalle seka juoksureitin varrella ja riittéavad parkkitilaa tapahtumapai-
kalla. Tapahtuman turvallisuutta pidettiin kaikkein tarkeimpana osatekijand. Mata-
limmat keskiarvot saivat sponsoreiden tuote-esittelypisteet, palkinnot, nopea tulos-
palvelu, riittéva éénentoisto seka juoksureitin nopeus. Naissa osatekijdissa vastaus-
ten hajautuminen aiheutti matalamman keskiarvon. Nain ollen osatekijéiden todel-
lista térkeytta on vaikea arvioida, varsinkin kun kyselyyn vastas vain 33 tutkitta-

vaa.

Tarkeyskartoituksen perusteella tyytyvéisyyskyselyd muotoiltiin  toimivammaksi
muuttamalla juoksureittiin liittyvat kysymykset yhdeks kysymykseks, jattaméla
sadhan liittyva kysymys pois sekd muuttamalla peseytymismahdollisuuden arviointi
pukeutumis- ja peseytymistilojen laadun arvioinniksi. Tyytyvaisyyskyselyn lomak-
keeseen tehtiin myos lisdyksi& juoksijat arvioivat myos tapahtumaympériston laa-
tua seka antoivat arvosanan osallistumismaksulla saaduille palveluille. Liséks juok-
djat arvioivat omaa vireystasoaan ja tavoitteidensa saavuttamista, jotta voitiin ha-
vaita, vaikuttiko juoksijan mahdollinen huono vireystaso hdnen mielipiteeseensa
tapahtuman laadusta. Tyytyvaisyyskyselyn kysymyspattereihin ja suuri osa tarke-
yskartoituksen kysymyksistg, jotta tapahtuman osatekijoiden tarkeyttd ja niiden

onnistumista olis mahdollista vertailla.

5.2 Tyytyvéisyyskyselyyn vastanneiden taustatiedot

Sahkoisdlla kyselylla tavoitettiin 138 juoksijaa €li reilu puolet tapahtuman 253 osal-
listujasta. Tavoitetuista juoksijoista kyselyyn vastas 86. Paperisen kyselylomak-
keen otti viis juoksijaa, mutta lomakkeita palautui vain yks ja sekin sdhkdisessa
muodossa. Néain ollen kyselyn saaneista vastas 60,8 %. Kyselylla tavoitettiin kui-
tenkin vain 34,4 % koko tapahtuman juoksijoista. Néin ollen toteutunut otos jai

melko pieneks.

Taustatietoina juoksijoilta kysyttiin perustaustatietoina sukupuolta, ik&a ja koti-
paikkakuntaa. Liséks tutkimuksen pohjaksi kysyttiin, misté juoksijat olivat saaneet
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tiedon Etel&Saimaa puolimaratonista, heidan tarkeinté osallistumissyytdan tapah-
tumaan sekd matkaa, jonka he juoksivat tapahtumassa.

Kyselyyn vastas 55 miesta ja 32 naista. Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma
vastaa tapahtumaan osallistujien sukupuolijakaumaa melko hyvin: Tapahtumaan
osdlistujista miehia oli 67 % ja naisia 33 % kun taas kyselyyn vastanneista miehia
oli 63 % janaisia 37 %. Suurin osa juoksijoista sijoittuu iké&ryhmiin 30-39-vuotiaat
seka 4049-vuotiaat (KUVIO 2). Miesvastagjien keskuudessa nuoria aikuisia, €li
19- 29-vuctiaita oli enemman kuin naisten keskuudessa, jossa suurin osa vastagjista
gjoittui 30—39-vuotiaisiin seka 40-49-vuotiaisin.
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KUVIO 2. Vastagjien ikgakauma

Kyselylomakkeessa oli virheellisesti kysytty juoksijoiden kotikuntaa asuinkunnan
djaan. Tiedot juoksijoiden asuinkunnista saatiin kuitenkin tietoon arvontaa varten
jatetyistd yhteystiedoista. Vastagjista suurin 0sa, 47 vastagjaa (58 %) oli Lappeen-
rannasta. Loput vastagjista hgjautuivat eri paikkakunnille, joita olivat muun muassa
Imatra, Joutseno, Tampere, Keriméki, Kouvola ja Jarvenpaa. Eteld&Saimaa puoli-

maraton oli sis houkutellut osallistujia muualtakin kuin |&hikunnista.
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Kysymyksessa numero 7 kysyttiin, mista vastagjat saivat tiedon Etel& Saimaa puo-
limaratonista (KUVIO 3). Vastagjilla oli mahdollisuus valita useampi vaihtoehto.
Vaihtoehdot sanomalehti, tuttava ja Internet saivat eniten vastauksia. Tapahtuman
markkinointi sanomalehdessa on tuonut tapahtumalle eniten nakyvyyttd, mutta
suusta suuhun kulkeutuva tieto on toinen merkittéva osa tapahtuman markkinoin-
tia. Internet mainittiin |&hes yhté& usein kuin tuttava, joten on tarked, etta tieto ta-
pahtumasta |6ytyy seuran Internet-sivuilta helposti ja etté tiedotus on selkedé. 1n-
ternet saattaa olla ainoa tapa tutustua tapahtumaan niille, jotka on haastettu mu-

kaan jajotka tulevat muilta paikkakunnilta.

5%

B Sanomalehti
Tuttava

O Internet

0O Esite

B Urheiluseura
Muu

24 %

KUVIO 3. Misté vastagjat saivat tiedon EtelédSaimaa puolimaratonista (N=129)

Rellu puolet vastagjista ilmoitti osallistumissyykseen oman kunnon mittaamisen ja
reilu viidesosa omien rgjojen testauksen. Vastagjista vain kolme oli osallistunut 7
kilometrin holkk&an, kaikki muut olivat juosseet puolimaratonin. Kokonaisuudes-

saan holkké&-sarjaan osalistui 17 juoksijaa (Lappeenrannan Urhellu-Miehet 2007).

mainoksista tarpeeks hyvin. Tapahtuman nimi ainakin viittaa siihen, etta tapahtu-
man pédajatus on juuri pidemman matkan juokseminen eikd kyse ole tavallisille

holkkagjille sopivasta tapahtumasta.
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Oman kunnon mittaus

Omien rajojen testaus

Minut haastettiin mukaan

Liikunnan ilo

Osallistumisesta on muodostunut perinne

Oman juoksuajan parannus

KUVIO 4. Vastagjien térkein osallistumissyy Etel&Saimaa puolimaratoniin (N=87)

Vastagjista 64 (73,6 %) oli osalistunut aemmin johonkin juoksutapahtumaan tai
kilpailuun ja heista jopa 38 (43,7 %) useammin kuin 7 kertaa. Enammaista kertaa
juoksutapahtumaan osallistui 23 (26,4 %) vastagaa. Taman perusteella voidaan
olettaa, etta tapahtuman osallistujista suurin osa harjoittelee tavoitteellisesti ja ken-
ties osalistuu kesalla muihinkin juoksutapahtumiin tai —kilpailuihin.

5.3 Tulokset palvelun viiden laatu-ulottuvuuden mukaan

Seuraavaks kasittelen kaikkien viiden laatu-ulottuvuuden kysymysten vastaukset
seké avoimen palautteen omina alalukuinaan. Vastausten keskiarvot ja keskihajon-
nat esitdn kaaviokuvina tekstin lomassa. Tekstin lomassa on myds kursivilla kirjoi-
tettuja essimerkkegl@ avoimesta palautteesta. Kaikkien laatu-ulottuvuuksien vastaus-

ten arvosangjakaumat ovat taulukoituinatyon lopussa (LIITE 3).

5.3.1 Tulokset laatu-ulottuvuudesta empatia

Empatia-laatu-ulottuvuus sisdls kysymyksig, jotka liittyivét tapahtuman saavutet-
tavuuteen, osdlistujille suunnattuun viestintéén seka osallistujien tarpeiden tunte-

miseen ja huomioimiseen. Taman laatu-ulottuvuuden kysymysten keskiarvot ja
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keskihgjonnat esitetddn kuviossa 4. Tarkemmat vastausten jakaumat ovat taulukoi-

tuina tyon lopussa liitteessa 3.

Tapahtuman saavutettavuutta mittaavat osatekijét, ilmoittautumisen helppous seka
tapahtuman  jarjestamispaiva, saivat korkeimmat keskiarvot empatia-laatu-
ulottuvuudesta. Korkeat keskiarvot 4,40 ja 4,17 osoittavat, ettd juoksijat ovat ol-
leet melko tyytyvaisia tapahtuman gjankohtaan ja ilmoittautumistapoihin. Kuitenkin
palautteen mukaan osa juoksijoista toivoi ilmoittautumiseen muutoksia, kuten in-
ternetissi taytettavad lomaketta. Myos huoltopisteiden lukumaérg, juoksureitti ja

kuulutusten &8nentoisto oli koettu keskimaérin hyviksi.

Empatia laatu-ulottuvuudessa sekd koko kyselysséa selvasti hetkoimman keskiarvon
sai oheisohjelma, jonka saamien arvosanojen keskiarvo oli vain 2,84, di kohtalai-
nen. Merkittavéa oli se, etta reilu kolmasosa (36,8 %) vastagjista valits vastaus-
vaihtoehdon ” en osaa sanoa’. Tama johtunee diit4, ettel tapahtumassa ollut varsi-
naista organisoitua oheisohjelmaa. Vain 14 vastagjaa piti ohelsohjelmaa hyvéna ja
yks vastagja erittdin hyvand. Tyytyméttomyys oheisohjelmaan kavi ilmi myos
avoimissa kommenteissa, joissa toivottiin muun muassa toimintaa ja viihdyketta
kannustamaan tulleille tuttaville ja lapsille. Seuraavassa esimerkki avoimesta pa-

lautteesta:

Kaipaa jotain oheistoimintaa / virikkeitd kannustamaan saapu-
neille tutuille & sukulaisille. Snalldan hyva kun juostaan use-
ampi kierros, katsojat esim. lahté/maalipaikalla nékevat juoksi-
jat useammin.

Ennakkoinfon sisdltd ja ennakkoinfon saatavuus saivat melko hyvét keskiarvot:
3,56 ja 3,58. Kuitenkin avoimessa palautteessa kolme vastagjaa ilmoitti, ettei ollut
saanut ennakkoinformaatiota laisnkaan. Heidan lisdks nelja vastagaa olis kaivan-
nut enemman ennakkoinformaatiota. Vastagjista yhteensa 16,3 % arvioi ennakkoin-
formaation saatavuuden huonoksi tai tyydyttévaks. Vastaava luku ennakkoinfor-
maation sisdllon osdlta oli 14,9 %. Esimerkki ennakkoinformaatioon liittyvasta
palautteesta:
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Etukdteen e tullut mitdén infoa, e edes ilmoitettu mista ja mo-
nelta numerolaput saa hakea. Lumin sivut ovat huonot, ottaisi-
vat mallia esim. Joutsenon maratonin sivuista ja infosta. Etuka-
teisinfoa olisin kaivannut huomattavasti enemman.

Tapahtuman jarjestamispéaiva N=87, s=0,71
limoittautumisen helppous N=80, s=0,9
Huoltopisteiden lukum&ara N=86,s=0,94
Juoksureitti N=87, s=0,81

Kuulutusten aénentoisto N=86,s=0,53
Huoltopisteiden tarjottavat N=87, s=0,87
Opasteet N=83, s=1

Palkinnot N=74, s=0,73

Ennakkoinfon saatavuus N=86, s=0,96
Ennakkoinfon sisaltd N=87, s=0,98

Oheisohjelma N=55, s=0,98

Keskiarvo

KUVIO 4. Vastausten keskiarvot ja keskihgjonnat laatu-ulottuvuudesta empatia

5.3.2 Tulokset laatu-ulottuvuudesta palveluympéristd

Laatu-ulottuvuus palveluympéristd sisdls kysymyksid, jotka liittyivéat tapahtu-
maympéaristéon tiloihin seka mainosmateriaaliin. Téaman laatu-ulottuvuuden kysy-
mysten keskiarvot ja keskihgjonnat esitellédn kuviossa 5. Tarkemmat vastauga

kaumat ovat tyon lopussa liitteessa 3.

Selvasti parhaimman arvosanan saivat juoksureitin opasteet keskiarvolla 4,29.
Myos tapahtumaympéristd kokonaisuutena koettiin melko hyvaks. Helkoimmat
keskiarvosanat saivat parkkitilan riittavyys seka mainosten houkuttelevuus. Parkki-
tilaa piti huonona tai tyydyttavana yhteensd 32,9 % vastagjista. Y htd monta vastaa-
jaa piti sitd hyvana. Vain kaks vastagjaa ei osannut arvioida parkkitilan riittavyytta,
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mistd voidaan péételld, ettd suurin osa juoksijoista sagpuu tapahtumaan autolla.
Nain ollen tapahtuman kasvu edellyttais myds suurempaa parkkitilaa. Avoimessa

palautteessa muutama vastagja mainitsi parkkitilan niukkuuden.

Parkkipaikkoja on alueella niukanlaisesti, e tosin hairinnyt mi-
nua, kun tiesin tilanteen ja tulin riittdvan ajoissa. Voiskohan
esim. |ahtOpaikan vieressa olevaa hiekkapaallysteista jalkapal-
lokenttad kayttad tapahtuman parkkialueena? Kentta el kuiten-
kaan karsis tasta.
Tapahtuman mainosten houkuttelevuutta piti hyvana 47,5 % vastagjista, mutta
vastaavasti yhtd moni vastagja piti niiden houkuttelevuutta huononatai tyydyttévéa-
nd. Avoimessa palautteessa esitteiden ulkonaosta e ollut kommentteja, ainoastaan
mainostamisen maaradst& viis vastagjaa toivoi nékyvampaa mainostusta, jotta pai-
kalle saataisiin lisaa yleistd, jayks vastagja toivoi ndkyvampaa holk&n mainostusta.
Tapahtuman mainontaa tulisikin selvasti lisétg, jotta tieto tapahtumasta levidis

myos juoksupiirien ulkopuolelle.

Opasteet juoksureitilla N=87, s=0,75

Tapahtumaymparistdé N=87, s=0,75

Pukeutumis -ja peseytymistilat N=72, s=0,93

Mainosten houkuttelevuus N=80, s=0,77

Parkkitilan riittawys N=85, s=1,08

1 15 2 25 3 35 4 4,5

Keskiarvo

KUVIO 5. Vastausten keskiarvot ja keskihgjonnat laatu-ulottuvuudesta palvelu-

ympéaristo

5.3.3 Tulokset laatu-ulottuvuudesta reagointialttius
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Laatu-ulottuvuuteen reagointiattius liittyvat kysymyspattereiden kysymykset mit-
tasivat toimitsijoiden palveluhalukkuutta seka palvelun nopeutta ja toiminnan suju-
vuutta tapahtuman eri toimipisteissd. Téaméan osa-alueen kysymysten vastausten
keskiarvot ja keskihgonnat esitetdan kuviossa 6. Vastausten tarkemmat ar-

vosangjakaumat ovat tyon lopussa liitteessa 3.

Reagointiattiuteen liittyvien kysymykset saivat melko tasaisesti saaneet keskiar-
vosanaks 4 tai 4,1 eli hyva. Poikkeuksina ovat liikenteenohjaus seka tulospalvelu.
Tulospalvelu sai juoksijoiden antamien arvosanojen keskiarvoks vain 2,9, mika on
selvasti heikompi tulos verrattuna kyseisen laatu-ulottuvuuden tai koko kyselyn
muiden kysymysten keskiarvoihin. Tulospalvelu sai eniten arvosanoja hyva (25
kappaletta), mutta huonona tai tyydyttavana sita piti yhteensi 34 juoksijaa (39,1
%). Juoksijoiden kokemukset tulospalvelusta ovat sis vaihdelleet arvosana-
asteikolla lagjasti, mista kohonnut keskihgjontakin kertoo. Avoimessa palautteessa
jopa 19 vastagjaa oli antanut negatiivista palautetta tulospalvelun hitaudesta. Tu-
lospalvelun hitaus on selvasti yks adla, jossa Etelé&Saimaa puolimaraton-
juoksutapahtuman jéarjestelyt ovat epdonnistuneet. Tulospavelun toiminnassa on
ollut ongelmia my6s ailempina vuosina. Samassa asiassa epaonnistuminen useam-

paan kertaan heikentada jarjestdjan imagoa osaavana tapahtumanjarjestgjana.

Liikenteenohjauksen saamien arvosanojen keskiarvo oli myos hiukan matalampi ja
arvosanat jakautuivat arvosana-asteikolle melko lagjasti. Selva enemmisto, yhteen-
s4 59 vastagjaa, piti lilkenteenohjausta hyvana tai erittéin hyvana. Kuitenkin kolme
vastagjaa piti Sité huonona ja kahdeksan vastagjaa tyydyttavana. Avoimessa palaut-
teessa juoksjat kaipasvat pysakoinnin yhteyteen enemman liikenteenohjausta.

Juoksureitin risteysten liikenteenohjaus sai sen sjaan kiitosta.

Laadun muiden osa-alueiden toteutus on ollut melko onnistunut, silla ne ovat saa-
neet arvosanojen keskiarvoks vahintdan 4 eli hyvd. Runsaimmin palautetta oli an-
nettu huoltopisteista. Palaute oli padséantdisesti sisdlloltdan rakentavaa ja liittyi

huoltopisteiden toimivuuden parantamiseen.
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Toimitsijoiden lukumaara N=84, s=0,71 414
Kisakanslian toiminta N=87, s=0,71 4,13
Toimisijoiden palvelualttius N=79, s=0,72 4,09
Toiminnan sujuvuus huoltopisteilla N=87, s=0,84 4,09
Liikenteenohjaus N=83, s=1,07 3,83
Tulospalvelu N=86, s=1,19 ,88

1 15 2 25 3 3,5 4 4,5

Keskiarvo

KUVIO 6. Vastausten keskiarvot ja keskihgjonnat laatu-ulottuvuudesta reagoin-
tiattius

5.3.4 Tulokset laatu-ulottuvuudesta palveluvarmuus

Laatu-ulottuvuudessa palveluvarmuus mitattiin tapahtuman tyontekijéiden tietotai-
toa seka kohteliaisuutta kysymyspatterin kohdilla toimitsijoiden asiantuntevuus
seka toimitsijoiden ystavalisyys. Tapahtuman kykya heréttéa luottamusta mitattiin
kysymyspatterissa kohdalla tapahtuman turvallisuus. Palveluvarmuuteen liittyvien
kysymysten vastausten keskiarvot ja keskihgjonnat esitetdan kuviossa 7. Vastaus-

ten arvosangjakaumat ovat taulukoituina tyon lopussa liitteessa 3.

Palveluvarmuuden kaikki kolme kysymystd saivat hyvét keskiarvosanat, silla sel-
vasti suurin osa vastauksista jakautui arvosanan hyva ja erittdin hyva vélille. Tapah-
tuman turvallisuutta piti erittéin hyvana kolmasosa ja hyvané reilu puolet vastagjis-
ta. Tapahtuman turvallisuus el saanut ollenkaan arvosanoja huono, ja vain kolme
vastagjaa (3,4 %) piti Sita tyydyttavand. Muutama esimerkki tapahtuman turvalli-

suuteen liittyvistd kommenteista:

Toimitsijoita olisi voinut olla tiuhemmassa, esm. jos Helsingin-
tien laidassa olis sattunut jotain e kelta- eika punaliivisid na-
kynyt missadn. Ensiapuryhmié saisi olla tiuhemmassa.
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Hienoa etta oli ensiapuihmisia saatu niin paljon mukaan!!!

Toimitsjoiden ystavalisyytta hyvana piti reilu puolet vastagjista ja erittain hyvana
vagaa kolmasosa (28,7 %) vastagjista. Yks vastagja arvioi toimitsijoiden ystavalli-
syyden huonoksi. Kaks kolmasosaa vastagjista piti toimitsijoiden asiantuntevuutta
hyvana. Juoksijat ovat olleet keskimé&arin melko tyytyvaisia tapahtuman toimitsijoi-
den tietotaitoon ja kohteliaisuuteen. Avoimessa palautteessa toimitsijat olivat saa-
neet kiitosta erityisesti liikenteenohjauksesta, mutta mukana oli my6s rakentavaa

palautetta, jossa toimitsjoilta toivottiin enemman kannustusta juoksijoille.

Tapahtuman
turvallisuus N=87, 4,16

s$=0,75

Toimitsijoiden
ystavallisyys N=84,
s=0,78

4,12

Toimitsijoiden
asiantuntevuus N=81, 3,96
s=0,70

Keskiarvo

KUVIO 7. Vastausten keskiarvot ja keskihgjonnat laatu-ulottuvuudesta palvelu-

varmuus

5.3.5 Tulokset laatu-ulottuvuudesta luotettavuus

Laatu-ulottuvuuteen luotettavuus kuuluvat kysymyspattereiden kysymykset, jotka
mittasivat juoksijoiden tyytyvéisyytta tapahtuman akataulun pitévyyteen, ganot-
toon seké osalistumismaksulla saatuihin palveluihin. Luotettavuutta mittas liséks
kyselylomakkeen kysymys numero 12: Miten Etel&Saimaa puolimaratonin esitteis-
ta syntynyt mielikuva vastas todellisuutta? Luotettavuutta mittaavien kysymysten
keskiarvot ja keskihajonnat on koottu kuvioon 8. Tarkemmat vastausjakaumat ovat

nahtavilla tyon lopussa liitteessa 3.
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Tapahtuman aikataulun pitavyys sai parhaimman keskiarvon, 4,26 €eli hyva. Juoksi-
jat ovat olleet tapahtuman aikataulusta melko yksmielisid, silla keskihgjonta oli
0,68. Annetut arvosanat painottuivat selkeasti hyvaan ja erittéain hyvaan, silla kol-
masosa vastagjista piti aikataulun pitavyytta erittain hyvanajayli puolet hyvana. Yli
puolet vastagjista antoi ganotolle arvosanan hyva. Kuitenkin yhdeksén vastagjaa
(10,3 %) piti gjanottoa tyydyttavana ja kaksi huonona. Ajanottoon tyytyméttomét
juoksijat eivét kenties ole pitaneet gjanottomenetelmaé patevand, koska tulospalve-
lu e toiminut toivotulla nopeudella. Aikataulun pitévyydestd ja gjanotosta e annet-

tu avointa palautetta.

Yli puolet juoksijoista piti osallisstumismaksulla saatuja palveluja, €li tapahtuman
hinta-laatusuhdetta, hyvana sekd seitseman vastagaa erittdin hyvand. Neljasosan
mielesta hinta-laatusuhde oli tyydyttava. Juoksijat ovat keskimaarin olleet melko
tyytyvaisia siihen, mita ovat tapahtuman osallistumismaksulla saaneet. Tapahtuman

hintaa piti tyydyttavénatai huonona yhteensa 12 juoksijaa.

Tapahtuman
aikataulun pitéawyys 4,26
N=84,s=0,68

Ajanotto N=84, s=0,93 3,7

Arvosana

osallistumismaksulla
. . 3,61
saaduille palveluille
N=87, s=0,81
1

15 2 25 3 3.5 4 4,5 5

[N

Keskiarvo

KUVIO 8. Vastausten keskiarvot ja keskihgonnat laatu-ulottuvuudesta luotetta-

VUus

Kysymyksessd numero 15 kysyttiin: Miten Etel&Saimaa puolimaratonin esitteista
syntynyt mielikuva tapahtumasta vastasi todellisuutta? Suurin osa vastagjista (64,0
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%) piti vastaavuutta hyvana (KUVIO 9). Vastaavuuden erittéain hyvaks arvioi 14
vastagjaa (16,3 %) ja kymmenen vastagjaa (11,6 %) piti sitd kohtalaisena. Kukaan
e pitényt vastaavuutta huonona. Estteiden synnyttaméa mielikuvat sis vastasivat
todellisuutta keskiméarin hyvin. Kun juoksijalle vaittyva mielikuva vastaa hyvin
todellisuutta, hénen odotuksensa tapahtuman suhteen eivdt nouse suhteettoman

korkeiksi.

B Huonosti 0,0%

@ Tyydyttavasti 3,5%

O Kohtalaisesti 11,6%

O Hwin 64,0%

M Erittain hyvin 16,3%

O En ole ndhnyt esitteita
47%

KUVIO 9. Miten Etel&Saimaa puolimaratonin esitteista syntynyt mielikuva tapah-
tumasta vastasi todellisuutta. (N= 86)

54 Muut kysymykset

Tassa osa-alueessa esitetaan viiteen laatu-ulottuvuuteen kuulumattomien kysymys-
ten tuloksia seka perusteet niiden mukanaololle. Kysymysten tarkemmat vastauga-
kaumat seka keskiarvot ovat nahtavissa liitteessa X. Tapahtuman tunnelman mit-
taaminen kuvaa tapahtuman sisllon onnistumista. EtelédSaimaa puolimaratonissa
tunnelman keskiarvo oli 3,84 ja keskihgjonta 0,90. Y hteensd 77 % vastagjista piti
tunnelmaa erittain hyvana tai hyvanajavain 8 % vastagjista piti tunnelmaa huonona
tal tyydyttavana. Tapahtuman hintataso vastaa samantyyppisten juoksutapahtumien
yleista hintatasoa, jossa osallistumismaksu vaihtelee 20:sta 30 euroon tapahtuman
ilmoittautumisajankohdan mukaan. Poikkeuksena Helsinki City Marathon, joka on

juoksutapahtumana eri sarjassa niin osalistujaméaran, hinnan, imagon kuin oheis-
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ohjelmankin suhteen. Etelé& Saimaa puolimaratonin hintataso on koettu keskiméérin

melko hyvaksi, silla suurin osa vastagjista arvioi sen hyvaks tai kohtalaiseks.

Kysymykset juoksijoiden omasta vireystasosta ja oman juoksutavoitteen saavutta-
misesta olivat mukana, koska oli mahdollista, etta juoksijan tyytyméttomyys omaan
juoksusuoritukseen olisi heikentdnyt hanen arviotaan juoksutapahtuman onnistu-
neisuudesta. Tutkimustulokset kuitenkin osoittivat, etta juoksijat, jotka olivat ko-
keneet saavuttaneensa juoksutavoitteensa huonosti tai tyydyttavasti antoivat sa-
mankaltaisia arvosanoja tapahtuman eri osa-alueille kuin oman juoksutavoitteensa
erittain hyvin saavuttaneet juoksijat. Noin 75 % vastagjista koki ssavuttaneensa
juoksutavoitteensa erittéin hyvin tai hyvin. Juoksjat olivat kokeneet myds oman

vireystasonsa melko hyvaks, silla 97 %:n mielestd se oli kohtalainen tai parempi

5.5 Tapahtuman kokonaisarvosana ja kehitysehdotukset

Vaikka tapahtumassa oli keskiarvoltaan selvasti heikompia osa-alueita, suurin osa
vastagjista oli kokenut tapahtuman kokonaisuudessaan hyvaks (kuvio 11). Y hteen-
si 85 % vastagjista antoi tapahtumalle kokonaisarvosanan erittéin hyva tai hyva.
Reilu kymmenesosa antoi arvosanan kohtalainen. Kukaan e antanut arvosanaa
huono. Tapahtuman kokonaisarvosanan keskiarvo oli 3,95 ja keskihgjonta 0,59,

joten juoksijoiden mielipiteissi ei ollut suurta hgjontaa.

W Huono 0%

W Tyydyttava 2,3%

@ Kohtalainen 12,6%
O Hwa 72,4%

E Erittdin hya 12,6%




a7

KUVIO 10. Kokonaisarvosana tapahtumalle (N= 87)

Vastagjista 72 (83,7 %) toivoi tapahtumaa kehitettavan. Kysymyksessa numero 18
vastagjat, jotka toivoivat tapahtumaan muutoksia, saivat nimetd haluamansa muu-
toskohteet. Eniten &ania saivat vaihtoehdot oheisohjelma sek& muuta (kuvio 11).
Vaihtoehtoon "muuta” vastagjat saivat itse nimetd vaihtoehdon, jos vamiissa vas-
tausvaihtoehdoissa e ollut sopivaa. Muiks muutoskohteiks oli nimetty tiloista
toimisto, pukuhuone, sauna ja wc-tilat. Juoksuun liittyvid mainintoja olivat 18htojen
porrastus, numerolaput seka juoksureitin ahtaat kohdat. Lisdks ilmoittautumiseen
liittyvia toiveita olivat muutokset ilmoittautumistietoihin, joissa pitéis kysya juoksi-
joilta tarkemmat tiedot asuinpaikkakunnasta ja seurasta, jotta tulokset voitaisin
tilastoida. Toivottiin myos, ettd ilmoittautumiset kuitattaisiin perille tulleiks ja etté

samalla ldhetettdisiin ennakkoinformaatiota tapahtumasta.

Oheisohjelma

Muuta

Juoksureitti

Huoltopisteet

Palkinnot

Jarjestamispaikka

lImoittautumistapa

Esitteiden ulkonako

Toimitsijat

Jarjestdmisaika

KUVIO 11. Mité tapahtumassa tulisi muuttaa (N= 125)

Kysymyksess numero 19 juoksijat saivat kertoa, millaisia muutoksia he haluaisivat

tapahtumaan tehtavan. Eniten muutoksia toivottiin juoksureittiin, oheisohjelmaan
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seka tulospalveluun. Juoksureitin sirtamista eri paikkaan ehdotti viis vastagjaa ja
reitin muuttamista yhdeks tai kahdeks kierrokseks kolmen sijaan toivoi yhdeksan
vastagjaa. Muutama vastagja toivoi myos tayspitkéa maratonia, |éhtdjen porrastusta
seka kilpa- ja kuntosarjojen erottamista. Tulospalvelun nopeuttamista toivoi kah-

deksan vastagjaa.

Oheisohjelmaksi ehdotettiin ruokailua, tuote-esittelyja, musiikkia, esiintyjia seka
harjoitteluvinkkgld. Yhteensd 14 vastagjaa ehdotti oheisohjelmaan muutoksia

Muutamia esimerkkeja ehdotuksista:

Osallistumismaksuun olisi sisillytettava esim. ruokailu. Esim.
Haminassa 20e ¥2-maraton sisaltaa ruokailun.

Heitan vaan jotain sen jarkevammin kustannuksia miettimatta.
Showmeininkia esim. musiikkia vaikkapa lahtoalueella. Yhteinen
alkuveryttely. Yleistad olis kiva saada kannustamaan matkan
varrelle. Ehk& houkuttimena toimis esim. bandi tai julkkis tms.
Tietysti nailla osallistujamaarilla kustannus-tuottosuhde ei var-
maan toimisi. Reittikin voig liipata Saimaan vierelta kun taalla
kerran ollaan.

Kaikille alueella oleville vois olla infoa mm harjoittelu- ja kun-
tovinkkien muodossa. Miten valmistautua ja harjoitella.

Muita kehityskohteita avointen vastausten perusteella olivat mainonta seké tapah-
tuman tilat. Mainonnan lisédmista toivoi nelja vastagjaa seka ilmoittautumisen hel-
pottamista viis vastagjaa. Tilavampaa kisakeskusta, puku-, wc- seka parkkitiloja

toivoi myds viis vastagjaa.

6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tassé luvussa kootaan yhteen tutkimuksen annin yleiskuva, sen oledllismmat tu-
lokset sekd vastaukset tutkimusongelmiin. Tutkimustulosten perusteella kootut
tapahtuman vahvuudet, helkkoudet, mahdollisuudet ja uhat esitetddn omina alalu-
kuinaan. Vahvuuksista, heikkouksista, mahdollisuuksista ja uhista koottu SWOT-

analyysi on ndhtavana tyon lopussa liitteessa 7.
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Tutkimuksella tavoitettiin reilu puolet tapahtuman osalistujista, joista vastas 87
henkil6a. Vastausprosentti oli 60,8. Kaikki palautetut lomakkeet oli taytetty oikein.
Kyselylomakkeen kysymysten arvosanojen keskiarvot vaihtelivat 2,84:n ja 4,29:n
valilla. Keskihgionnat sijoittuivat véille 0,53-1,19. Avoimiin kysymyksiin saatiin
vastauksia l8hes jokaiselta tutkittavalta. Avoimen palautteen ja kehitysehdotusten

maara olikin todella runsasta, kommentit alekkain listattuna useita sivuja.

Taustakysymysten perusteella vastagjat ovat aktiivisia juoksun harrastgjia. Vastaa
jista enemmisto oli miehid ja suurin osa vastagjista sijoittui ikaryhméaén 40-49- vuo-
tiaat. Juoksijoiden yleisin osallistumissyy tapahtumaan oli oman kunnon mittaus.
Suurin osa vastagjista oli kokenut saavuttaneensa oman juoksutavoitteensa hyvin.
Myos tapahtuman tunnelma oli koettu keskiméarin hyvaksi. Tapahtuma oli houku-
tellut eniten osallistujia tapahtumapaikkakunnalta seka lahikunnista. Tieto tapahtu-

masta oli levinnyt parhaiten sanomalehden, tuttavien seka internetin valityksella.

Tapahtumalla oli vahvuuksia jokaisessa viidessa laatu-ulottuvuudessa. Juoksijat
aikataulun pitdvyyden, juoksureitin opasteiden, seka tapahtuman turvallisuuden
osalta. Juoksijoiden antamien arvosanojen perusteella he olivat tyytyvéaisia myos
toimitsijoiden toimintaan ja kayttaytymiseen seka kisakandian toiminnan laatuun.
Vastaavasti tapahtuman laadun taso oli koettu heikommaksi mainonnan, ennak-
koinfon, tapahtumapaikalle vievien opasteiden, tilojen, oheisohjelman seké tulos-
palvelun osalta. Nama osa-alueet vastaavat laatu-ulottuvuuksia empatia, pavelu-
ymparistd seka reagointialttius.

Tarkeyskartoituksen tulosten perusteella juoksutapahtuman tarkeitd ominaisuuksia
tapahtuman onnistumisen kannalta olivat nopea ja sujuva palvelu, toimitsijoiden
ystavallinen kaytos, runsas ennakkoinformaatio tapahtumasta, opasteet tapahtuma-
paikalle seka juoksureitillg, riittéva parkkitila seka tapahtuman turvalisuus. Tyyty-
vaisyyskyselyn vastausten perusteella vuoden 2007 Etel&Saimaa puolimaratonissa
onnistunelks arvioitiin toimitsijoiden ystavallinen kéytods, opasteet juoksureitillg,
tapahtuman turvallisuus sek@ osittain nopea ja sujuva pavelu. Muissa tarkeiks

koetuissa osa-alueissa olis viela parannettavaa.
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Etel&Saimaa puolimaratonin kokonaisarvosana oli hyva huolimatta Siitg, etté jotkin
osa-alueet tapahtumassa arvioitiin hetkommin onnistuneiks. Juoksijat kokivat ta-
pahtuman esitteiden synnyttaman mielikuvan vastanneen tapahtuman sisdltoa kes-
kim&arin hyvin. Kuitenkin juoksijat olivat antaneet heikomman arvosanan osalis-
tumismaksulla saaduille palveluille, mik& osaltaan kertoo Sita, ettd he ovat kenties

odottaneet tapahtuman sisalldlté enemman sen hintatasoon néhden.

6.1 Tapahtuman vahvuudet

Tapahtuman vahvuuksiksi néen Lappeenrannan Urheilu-Miehet ry:n monen vuoden
kokemuksen juoksutapahtuman jarjestamisesta seka asiaan sitoutuneet toimitsijat.
Etel&Saimaa puolimaraton on ehtinyt vuosien ailkana saada jokavuotisia osalistu-
jia, mika nakyi kyselyn tuloksissakin: kyselyn 87 vastagjasta 52 (60 %) ilmoitti
osdllistuvansa tapahtumaan seuraavana. Vakituisten kavijdéiden mééra on todenné-
koisesti suurempi, silléa kyselyyn vastas vain noin kolmasosa tapahtuman osanotta-
jista. Toimitsijoiden toiminta ja asenne saivat juoksijoilta padosin hyvéat arvosanat.
Yks tekija hyvien arvosanojen taustalla on se, etta tapahtuma jarjestetdan talkoo-
voimin. Taman vuoks jokainen tapahtumassa tydskenteleva on mukana omasta

halustaan auttaa ja olla osa tapahtumaa.

Tapahtuma houkuttelee osdllistujia eniten Lappeenrannasta ja lahikunnista, tosin
muutamia osallistujia kauempaakin. Tapahtuman etuna on jarjestamisgjankohta,
sll& lahikunnissa e jarjestetda samaan aikaan kilpailevia juoksutapahtumia. Mikke-
lissd maraton jarjestetéan kesdkuussa, Ristiinassa puolimaraton on heindkuussa ja
Joutsenossa syyskuussa. Lahin kilpaileva juoksutapahtuma oli Haminan puolimara
ton, joka jarjestettiin vuonna 2007 viikkoa ennen EtelédSaimaa puolimaratonia.
Etel&Saimaa puolimaraton onnistui kuitenkin houkuttelemaan enemman juoksijoi-
ta. Helsinki City Run jarjestetiin myods samoihin aikoihin (t&n& vuonna 12. touko-
kuuta), mutta Lappeenrannan seudulla asuville siihen osallistuminen vaatii enem-
man suunnittelua kuin kotipaikkakunnan tapahtumaan osallistuminen. Helsinki City

Run on myds hintatasoltaan huomattavasti kaliimpi tapahtuma.
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6.2 Tapahtuman heikkoudet

Kyselyn perusteella vuoden 2007 EteléSaimaa puolimaratonin heikkouksiksi voi-
daan kiteyttda tulospalvelu, tilojen ahtaus seka oheisohjelman puute. Parannettavaa
olis myos tapahtumasta tiedottamisessa sek& markkinoinnissa. Talla hetkell& tapah-
tuma vaikuttaa sisdltévan enemman totista kilpailua kelloa vastaan kuin litkunnan
riemua, mika johtuu osaltaan Sit4, ettd suurin osa juoksijoista osallistui puolimara-
toniin, jonka juokseminen vaatii séénnollista harjoittelua. Se, ettéd muissa sarjoissa
on juossut vain murto-osa tapahtuman koko osallistujaméarastd, voi johtua muiden
sarjojen pienesta ndkyvyydestd markkinoinnissa. Y ksistéan tapahtuman nimi, Etelé
Saimaa puolimaraton, korostaa tapahtuman olevan tavoitteellisten juoksuharrasta-

jien tapahtuma, johon e voi osalistua hetken mielijohteesta.

Osa juoksijoista e saanut mink&anlaista ennakkoinformaatiota ennen tapahtumaa,
ja osa koki seuran kotisivut sekaviks, mik& vaikeuttaa osallistujien omatoimista
tiedonhakua. Kyselyn tulosten perusteella internet oli kolmanneks yleisin kanava
saada tietoa tapahtumasta. Taman takia seuran sivuilla pitéis olla selked linkki Ete-
|& Saimaa puolimaraton-sivulle, jossa ovat myos kilpailuohjeet. Selked ja yksityis-
kohtainen tieto tapahtumasta L appeenrannan Urheilu-Miesten Internet-sivuilla hel-
pottais juoksijoiden, erityisesti ulkopaikkakuntalaisten, osalistumista tapahtumaan.
Koska kaikilla el ole mahdollisuutta tai halua kayttéa internetid, tulis kilpailuohjeet

I&hettda ilmoittautuneille myos kotiin, kuten tand vuonna tehtiinkin.

Tulospalvelu on juoksutapahtumassa olennainen avustava palvelu, jota ilman ta
pahtuma e toimi. Tulospalvelun toimimattomuus aiheuttaa merkittavan kolhun
juoksutapahtuman imagoon, koska se viestii huolimattomasti toteutetuista jérjeste-
tulospalvelun toimivuus korostuu entisestéén tapahtuman Kilpailumaisen luonteen
seka gjanoton aiempien vuosien ongelmien vuoksi. Téna vuonna ganotosta vastas
Joutsenon Kullervo. Tulospalvelun hitauden syyks paljastui laitteista irronnut joh-
to. Juoksijoista useimmat nimesivat ensmmaisessa kyselyssa osallistumissyykseen
oman kunnon mittauksen. Useat olivat my0ds asettaneet itselleen aikatavoitteen.

Juoksijan odotukset juoksua kohtaan eivét téyty, jos hén el saa tietdd omaa juoksu-
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aikaansa tapahtuman aikana. Jos tapahtuman ydin €li juoksu e ole kaikin puolin
hyvin jarjestetty, e tapahtuman muiden osien toimivuus pelasta juoksijaa petty-
mykseltd. Taman perustedlla tulospalvelun toimivuuden tulis olla tapahtuman ke-

hittémisessa etusijalla.

Huoltopisteiden toiminta sai kiitosta, mutta monet juoksijat antoivat palautetta
huoltopisteiden kylmisté juomista. Toukokuun alun s&ét eivét ole viela |ampimét,
toimintaan. Onhan juomien lammittaminen juoksijoiden tarpeiden huomioon otta-
mista, mik& antaa jarjestgjasta asantuntevan kuvan ja tapahtumalle paremman ima-
gon. Juoksijoiden tarpeiden huomioiminen liséisi myos heidan viihtyvyyttéan tapah-

tumassa, jolloin tapahtuma tuntuis laadukkaammin toteutetulta.

Tamén vuoden osallistujat kokivat tilojen kéyvan ahtaaks kyseiselle osallistujaméa:
rdle. Mikdli tapahtuman osallistujaméaéra kasvaa, on selvag, etta nykyiset tilat elvét
riitd, vaan tilojen ahtaus tulee aiheuttamaan entistd enemman tyytymattomyytta
juoksijoissa. Jos tapahtuman siirtaminen on mahdotonta, tulis tapahtumapaikalle
hankkia ainakin bgamajoja, slla wc-tilojen vahaisyys oli avointen kommenttien

perusteella merkittavin puute puku- ja pesutiloissa.

Tapahtuman oheisohjelman sisdltdon toivottiin eniten muutosta. Talla hetkella ta-
pahtumassa e oikeastaan ole jarjestettya oheisohjelmaa. Tarkeyskartoituksessa
oheisohjelman tarkeys oli saanut matalan keskiarvon, mista vois paételld, ettd
oheisohjelma on tapahtumassa melko pienessa roolissa. Matala keskiarvo voi joh-
tua Sitg, etta juoksijat saattoivat gjatella oheisohjelman térkeyttd omalta kannal-
taan. Tyytyvaisyyskyselyssa kuitenkin paljastui, etté oheisohjelmaa kaivataan erityi-
sesti katsomaan tulleelle perheelle ja tuttaville. MyOs ruokailua toivottiin, silléa moni

kaipas juoksun jakeen vahvistusta.

On térkeda kuitenkin erottaa, mika on tapahtumassa paaroolissa ja mika sivuroolis-
sa. Oheistapahtumat ja tapahtuman tunnelmaa liséavat ohjelmat eivét saa vieda
padhuomiota koko tapahtumalta. (Ks. Algja 2004.) EteléSaimaa puolimaratonin

ydin on juoksu, elka sita tule hukuttaa liiallisen oheisohjelman alle. Ruokailun li-
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sddminen tapahtumaan olis kuitenkin varteenotettava ehdotus, silla useimmissa
juoksutapahtumissa ruokailu siséltyy tapahtuman osanottomaksuun. Mikdali Etelé
Saimaa puolimaratonissa el sisdllyteta osallistumismaksuun minkdanlaista ruokailua
ta oheisohjelmaa, voivat juoksijat kokea tapahtuman hinta-laatusuhteen heikoks
muihin juoksutapahtumiin verrattuna. Ruokailu on myds yksi tapa lyhentéé tulosten
odotusaikaa. Lyhytkin odotusaika tuntuu pitkéltd, jos tuloksia joutuu odottamaan

ilman oheisohjelmaatai ruokailua.

6.3 Tapahtuman mahdollisuudet ja uhat

Toimeksiantgja on asettanut yhdeks tapahtuman kehittdmisen tavoitteeks osallis-
tujamadran kasvattamisen. Osallistujaméédraa voitaisin yrittéa kasvattaa lissamala
tapahtuman nakyvyytta mediassa aktiivisesmmalla mainonnalla ja tuomalla mainon-
nassa esille myos holkén mahdollisuus. Osa kyselyyn vastanneista juoksijoista oli
haastettu mukaan tapahtumaan. Haastekampanjoinnin jatkaminen vois olla jatkos-
sakin yks keino saada tapahtumaan uusia osalistujia. Kampanjoinnilla voisi myos

yrittaa tavoitella nuorempaa kavijékuntaa |&hestymélla opiskelijgérjestoja.

Paljon toivotun oheisohjelman liséamisen haasteena ovat Sita syntyvét kustannuk-
set. Oheisohjelmista syntyvét kustannudlisét tulis pystya kattamaan joillain muilla
keinoilla kuin nostamalla osallistumismaksua. Osallistumismaksun korotus saattais
karkottaa mahdollisia osallistujia, koska tapahtuma vois tuntua liian kalliilta. Opis-
kelija- ja harrastgjérjestot voisivat olla apu tapahtuman ohelsohjelman kehittamises-
s Liikunnalliset opiskelijat, esmerkiks Etelé&-Karjalan ammattikorkeakoulun fy-
sioterapian opiskelijat, ja harrasteryhmien vetgjat osaisivat vetda yhteisen alkuver-
ryttelyn juoksijoille tai liikunnallista oheisohjelmaa lapsille. My6s EteléKarjalan
matkailun opiskelijat voisivat olla kiinnostuneita tapahtuman jérjestelyihin osallis-
tumisesta. Etel& Saimaa puolimaraton vois my0s tarjota hyvan esintymistilaisuu-
den jollekin paikalliselle harrasteryhmélle tai nuorten bandille. Y hteistyé opiskeli-
joiden ja harrasteryhmien kanssa vois olla edullinen tapa tuottaa tapahtumaan lisda

ohjelmaa, mikdli opiskelijat voisivat yhdistéa tapahtuman parissa tydskentelyn opin-
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toihinsa essmerkiks projektiopintoina. Harrasteryhmét voisivat hyotya tapahtumas-
sa saamastaan ndkyvyydesta.

Tala hetkella tapahtuman sponsorina toimii Etel&Saimaan Sanomat, joka auttaa
tapahtuman mainonnassa. Mikdli tapahtumaan haluttaisin tuote- ja varuste-
esittelyja, olisi sponsorointiyhteistyd yksi mahdollinen kanava tapahtuman sisallon
lisd8miseen. Oheisohjelmaa on myds vaikea toteuttaa, mikdi oikeanlaista yhteis-

tyokumppania el 10ydy tai sopimusta yhteistysta ei saada syntymaan.

Tapahtuman kasvattaminen edellyttdis uusia, suurempia tiloja. Tapahtuman siirté
minen olis yks mahdollinen ratkaisu. Siirtdmisen edellytyksena on kuitenkin sopi-
van tilan [6ytyminen. Tapahtumapaikan sirtdminen vois myds muuttaa merkitté
vasti juoksureittid. Uus juoksureitti on riski ja mahdollisuus yhta aikaa, silla uus
juoksureitti voi olla juoksijoille kimmoke osallistua. Toisadlta uus juoksureitti ei
véalttamétta ole yhta hyva kuin entinen, jolloin tapahtuma kérsis tapahtumapaikan

siirrosta ja pakollisesta juoksureitin muutoksesta.

Mikdli tapahtuma tulevaisuudessa jatkaa nykyisissi tiloissa, on tilojen ahtaus estee-
n& tapahtuman kasvulle. Tapahtuman tulevaa osallistujamaaréa el voi koskaan tie-
té& ennakkoon. Mita jos tapahtuma houkuttelee enemmén juoksijoita seuraavana
vuonna? Jo nyt hieman ahtailta tuntuneet tilat kévisivét todella ahtaiks, mika aihe-
uttais enemman tyytymattomyytté juoksijoissa. Tilavamman kisakeskuksen toimin-
ta ja juoksureitin muutoksien toteuttaminen todennékdisesti vaatisivat myos tapah-
tuman toimitsijoiden lukuméaran kasvattamista. Koska toimitsjat eivat saa tyos
téén palkkaa, on tapahtumaan vaikea saada tyontekijoita. Nan ollen tapahtumaa
koskevien muutosten haasteena on myos toimitsijoiden rgjalinen lukuméérd, mika

on yks tapahtuman kasvua rgjoittava tekija.
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7 ARVIOINTI

Tassa luvussa arvioidaan tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia. Arvioin myos
kyselylomakkeiden seké saatteiden onnistumista. Lopuksi arvioin tutkimusproses-
sin onnistuneisuutta seka tyon hyodyllisyytta toimeksiantgjan ndkokulmasta.

7.1 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Lyhyesti tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan sit, miten hyvin tutkija on onnistu-
nut sirtdmadan teorian mittariin eli tassa tapauksessa kyselylomakkeeseen (Vilkka
2007, 150). Teorian sirtymista mittariin tulee tarkastella mitattavien kasitteiden ja
muuttujien kautta, joiden tulis olla tarkasti mé&ariteltyja, jotta mittaustulokset olisi-
vat validga Tutkimustulosten validiutta, eli pétevyytta, lisdavat myods kyselylo-
makkeen kysymysten yksiselitteisyys, perusoukon tarkka méérittely, edustava otos
seka korkea vastausprosentti. (Ks. Heikkila 2004, 29.)

Y ks osa tutkimusongelmaa oli selvittéa tapahtuman palvelun laadun nykyinen taso.
Teorioiks valitut osakokonaisuudet asiakastyytyvaisyys seka palvelun laatu tukivat
ongelman selvittamista. Palvelun viis laatu-ulottuvuutta sopivat kyselylomakkeen
teorigpohjaksi, koska niiden avulla tapahtuma pilkottiin pieniin mitattaviin osin.
Palvelupakettimallin avulla hahmotettiin tapahtumaan liittyvét palvelut, jotka vai-
kuttavat tapahtuman kokonaislaadun muodostumiseen. Teorioiden hyddyntamisen
voi havaita siing, etta kysymyksid on runsaasti. Runsaalla kysymysméaralla pyrittiin
kattamaan koko tutkimusongelma. Kysymyspattereiden kysymyksia voi myos tar-
kastella joko palvelupakettimallin mukaisessa muodossa, jossa ne olivat kyselylo-
makkeessa tai viiden laatu-ulottuvuuden kautta, joita puolestaan kaytettiin tulosten
esttamisessa. Tutkimuksella saatiin vastaus tutkimusongelmaan, joten kyselylo-

makkeella on mitattu sitd, mita pitikin.

Palvelun viiden laatu-ulottuvuuden soveltaminen tapahtumaan oli kuitenkin vaike-
aa. Tastd esimerkkind on se, etta osa kysymyksista olis sopinut kahteen laatu-

ulottuvuuteen. Nain ollen kysymysten luokittelu eri laatu-ulottuvuuksiin riippuu
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tutkijan nékokulmasta. Omat valintani perustelin luvussa 2.2.4 Oman tulkintani
mukaan teoria on sirtynyt mittariin, vaikkakin tapahtumaan sovellettuna. Jakik&a
teen olen todennut, etté teoriaks olisi sopinut myos esimerkiksi Gronroosin koetun
kokonaislaadun malli tai markkinoinnin puolelta esimerkiks tapahtuman markki-
nointimix-malli. Siihen, olisko jokin muu teoria sopinut tutkimukseen paremmin,
on vaikea ottaa kantaa ennen kuin on kokeillut toisen teorian soveltamista kaytan-

nossa

Se, etta kysymykset voidaan luokitella eri tavalla, e vakuta siihen, miten vastagja
ymmartéd kysymykset. Virheellisesti taytettyja lomakkeita e ollut, joten ohjeistus
kyselylomakkeen tayttamiseen on ollut riittavd. Koskaan e kuitenkaan voi olla
varma, miten vastagat ovat tulkinneet kysymykset. Kyselylomake testattiin use-
ammalla henkil6lla ennen kyselyn |&hetystd, joten uskon kysymysten olevan yksise-
litteisid yhta poikkeusta lukuun ottamatta. Kyselylomakkeen alussa kysyttiin vir-
heellisesti vastagjien kotikuntaa, kun tarkoitus oli kysya asuinkuntaa. On mahdollis-
ta, ettd osa juoksjoista on pitanyt kotikuntaa ja asuinkuntaa synonyymeind. Vir-
hedllisalla kysymyksella el tassd tapauksessa kuitenkaan menetetty tietoja, koska
vastagjien asuinpaikkakunnat selvisivdt heidan yhteystiedoistaan.

Kyselyssa kaytetty 5-luokkainen astelkko oli tarpeeks kattava. Vaihtoehto "en
0saa sanoa’ on aina riski, mutta télla kertaa se e ollut yleisin valittu vaihtoehto.
Jos vastausvaihtoehto “en osaa sanoa’ olis jétetty pois, vastagat olisivat saatta
neet jattéa vastaamatta joihinkin kysymyksiin. Asteikko toi mielipiteiden jakaumat
eslle selkedsti. Jos vastausvaihtoehtoja olis ollut useampia, erot eivét ehka olis
olleet niin selvid. Kyselyn avulla saatiin selvitettya vain noin kolmasosan mielipiteet
tapahtuman koko osallistujaméarésta. Taman vuoks tuloksia @ voida yleistéa kos-
kemaan kaikkia tapahtuman osallistujia, mika heikentéa seka tutkimuksen validi-
teettia etta reliabiliteettia

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa Sitd, ettd tutkimustulokset pysyvat mittaukses-
tatoiseen, eli tulokset eivét ole sattumanvaraisia (Vilkka 2007, 149). Reliabiliteet-
tia tarkastellaan tutkimuksen toteutuksen tarkkuuden kautta. Luotettava tutkimus

tulis pystya toistamaan samanlaisin tuloksin (Heikkild 2004, 30).
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Tutkimuksen yleistettavyytta heikentéé toteutuneen otoksen suhteellisen pieni ko-
ko, joka vastaa noin 35 % koko tapahtumaan osalistuneista juoksijoista. Otoskoon
pienuus tekee tuloksista sattumanvaraisia (Heikkila 2004, 30). Toteutunut otos oli
kuitenkin rakenteeltaan melko hyva, silla esmerkiks sukupuolijakauma oli Iéhes
samanlainen kuin tapahtuman koko osallistujaméaran sukupuolijakauma. Tutki-
muksen luotettavuutta heikentévéat myos vastausten kasittelyvaiheessa mahdollises-
ti tehdyt virheet. On mahdollista, ettd olen kirjannut vastauksia virheellisesti huolel-
lisuuspyrkimyksestd huolimatta. Kyselyn tulokset voivat olla vaaristyneitd myos
Siina tapauksessa, jos vastagjat ovat ymmértaneet kysymykset eri tavalla kuin tar-
koitin tai jos he ovat olleet vastatessaan epéarehellisia.

7.2 Kyselylomakkeiden ja saatteiden arviointi

Tutkimuksen toteutustapa, sahkoinen kyselylomake, osoittautui melko toimivaksi
ratkaisuksi. Tapahtuman luonteen takia kyselyn toteuttaminen tapahtumassa es-
merkiks informoituna kyselynd e olis onnistunut. Tapahtumassa oli esilla myds
perinteisia paperisia kyselylomakkeita, mutta niistd palautui vain yks. N&in ollen
sdhkoista kyselylomaketta kayttamalla saatiin luultavasti parempi vastausprosentti
kuin perinteisellé paperisella kyselylomakkeella olis saatu.

Olen tyytyvainen sahkoisen lomakkeen ulkoasuun, silla Webropolilla toteutetun
kyselyn ulkoasu on siisti ja selked. Lisdks sdhkdisen kyselylomakkeen tayttaminen
ja palautus oli helppoa. Kaikki palautetut lomakkeet oli taytetty oikein, joten koin
lomakkeen rakenteen olleen oikea ja tayton ohjeistuksen riittdva. Paperisen lo-
makkeen rakenne ja kysymysten jérjestys oli samanlainen kuin sahkoisessa kyselys-
si. Koska toimeksiantgja ilmoitti tapahtuman jarjestamisviikolla haluavansa myos
paperisen lomakkeen, en ehtinyt testata sitd yhta perusteellisesti kuin sahkoista
lomaketta. Olisin myds voinut saada enemman rakentavaa palautetta tarkeyskartoi-
tuksen kyselylomakkeesta, jos olisin testannut lomakkeen myds tuttavillani. Olisin
my6s voinut muotoilla kysymyksia viela paremmiks ja niiden jarjestysté loogisem-

maksi.
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Saatteiden ssdllosta el mielestani jéényt puuttumaan mitéan oleellista. Olisin kui-
tenkin voinut muotoilla saatteet houkuttelevammiksi, koska kaikki séhkdisen kyse-
lyn saaneet avasivat kyselyn sisélténeen séhkopostin, mutta vain 62 % heista vastas
kyselyyn.

7.3 Tutkimusprosessin onnistuminen

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda juoksijoiden mielipiteitd vuoden 2007 Etel&
Saimaa puolimaraton-juoksutapahtumasta tapahtuman kehitystyon pohjaksi. Tama
tavoite on mielestani tayttynyt melko hyvin. Tutkimuksen toteutuneen otoskoon
vuoks tulokset elvét ole yleistettdvissd, mutta vastaukset antavat suuntaa Sita,
millaiseks juoksijat tapahtuman kokivat. Tutkimustuloksissa tapahtuman vahvuu-
det ja kehitettavéat osa-alueet erottuivat selkedsti, joten uskon, ettd suurempi vas-
tagjaméara olis vain vahvistanut tassa tutkimuksessa saatuja tuloksia. Omaks ta-
voitteekseni asetin kyselyiden toteuttamisen niin, etté saatoin tulosten perusteella
koota tapahtuman vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat SWOT-

analyysiin. Tamakin tavoite saavutettiin.

Tutkimusprosess kokonaisuudessaan kesti reillun vuoden. Jos toteutusaika olisi
ollut lyhyempi, olis tutkimusprosess varmasti ollut ehjempi kokonaisuus. Yks syy
tutkimusprosessin pituuteen oli se, ettd tutkimus koostui kahdesta erillisesta kyse-
lystd. Kahden erillisen kyselyn toteutus aiheutti omat haasteensa. Laadin kyselylo-
makkeen, toteutin kyselyn ja analysoin vastaukset kahteen kertaan, mika piti minut
kiireisena koko kevaan ja kesan. Jakeenpéin olen todennut, etta kaks kyselya oli
hieman liian suuri kokonaisuus yhteen opinndytetyéhon. Olisikin ollut parempi kes-
kittya vain toiseen aiheeseen tai yhdistéa kaks erillista kyselya yhdeks kokonai-
suudeks. Se, etta tutkimus sisélsi kaksi kyselya, vaikeutti myods opinnaytetyon Kir-
joittamista ja tulosten esittamista selkeésti. Kun tydssa kéasitellaan kahta eri kyselya
ja molempien tuloksia, tyd pomppii helposti aiheesta toiseen, mika tekee sité seka-
van kokonaisuuden. Tutkimusprosessin ja tuloksien esittémistapaan jouduinkin
kiinnittdmé&an paljon huomiota, jotta kokonaisuus valittyis lukijalle selkeasti ja joh-
donmukaisesti.
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Haasteita opinnaytetytn toteutuksessa aiheutti myos se, ettd toimeksiantajana oli
urheiluseura. Ensimmaisen kyselyn toteutusta jouduttiin siirtdméan, koska Etela
Saimaa puolimaratonin esite el ollut vamis sovittuna alkana. Taman takia jouduin
laatimaan uusiksi koko kevadn tutkimusaikataulun. Tutkimusaikataulun muuttami-
nen oli kuitenkin mahdollista, koska toimeksiantgja el mytskaan asettanut minulle
tiukkoja aikatauluja tyon etenemisesta. Urheiluseuran kanssa toimiessa sain mygs
pajon vastuuta. Toimeksiantagjalla e ollut selkeda kuvaa sita, mita kaikkea kyse-
lyissa tulis kysya, joten jouduin suunnittelemaan teorigpohjaa ja kysymyksia itse.
Tietysti editin laatimani kysymykset toimeksiantajan edustgjalle, jolloin hanella oli
mahdollisuus liséta tai poistaa kysymyksia. Koin kuitenkin hyvaks sen, etten saanut
valmiita raameja kyselyille, koska kyselylomakkeiden laatiminen oli varsin opetta-

vainen tehtava.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys tuki tutkimuksen tavoitteen saavuttamista ja
erityisesti palvelupakettimallin hyddyntdminen auttoi hahmottamaan, mista asioista
juoksutapahtuma koostuu. Asiakastyytyvéisyys ja palvelun laatu olivat luonnollisia
pohjiateoriale jo tutkimuksen alkuvaiheessa, koska tavoitteena oli selvittda juoksi-
joiden tyytyvéisyytta tapahtumaan. Palvelun viis laatu-ulottuvuutta valittiin kysely-
lomakkeiden kysymysten pohjaks, koska niitd voitiin soveltaa molemmissa kyse-
lyissa. Laadin kysymykset niin, etté ne sopivat tapahtumaan ja olivat toimeksianta-
jan seké juoksijoiden ymmérrettavissa. Lisaks jaoin kysymykset palvelun viiden

laatu-ulottuvuuden mukaisiin kategorioihin.

Koska tapahtuma on palvelutilanteena ihan erilainen kuin esimerkiksi kaupassa tai
kahvilassa asiointi, oli palvelun viiden laatu-ulottuvuuden soveltaminen vaikeaa.
Tutkimuksella saatiin varsin yksityiskohtaista tietoa Etel&Saimaa puolimaratonin
eri osa-alueiden laadun tasosta, mika oli kaytetyn teorian etu. Kuitenkin olen ja-
keenpdin miettinyt, olisko joku toinen teoria, esmerkiks markkinoinnin puolelta,
sopinut paremmin kyselyiden pohjaksi. Jos toteuttaisin kyselyt uudestaan, laatisin
kyselylomakkeen ensin parin teorian pohjata, jolloin toimeksiantgja vois valita

omiatavoitteitaan parhaiten palvelevan teorian.
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Tutkimusprosessin edetessa havaitsin myds konkreettisesti, kuinka térkeda on tut-
kimuksen huoléllinen suunnittelu. Térkeyskartoituksen toteutuksen jalkeen kohta-
sin vaikeuksia, silla kyselyn vastausprosentti oli jéényt matalaks. Jos tyytyvaisyys-
kyselyssa olis ollut sama kohderyhmd, olis tuloksia voitu vertailla lagjemmin, mut-
ta tutkimustulosten kokonaishy6ty olis ollut varsin pieni kohderyhman pienen
koon vuoksi. Taman seurauksena tyytyvaisyyskyselyn kohderyhméné olivat kaikki
Etel&Saimaa puolimaratonin juoksijat. Kohderyhmén vaihtumisen vuoks muuttui
my0s tarkeyskartoituksen rooli tutkimuksessa sekd koko opinnaytetyon painopis-
teet.

Jos olisin jo kyselyiden suunnitteluvaiheessa ottanut huomioon sen, etta vastaus-
prosentti voi todella jé&da ahaiseks, olisin luultavasti tehnyt erilaisia ratkaisuja
Olisin kenties pyrkinyt liittamaan tarkeyskartoituksen ja tyytyvaisyyskyselyn yhdek-
s kyselyks. Jadkeenpéin tarkasteltuna kahden kyselyn toteuttaminen vaikuttaa han-
kalalta ratkaisulta. Tutkimusprosessin aikana olisikin ollut hyva kirjata ylos tehdyt
padtokset ja niiden perustelut, ettel jdkeenpéin olis tarvinut miettia, miks en toi-
minut j&rkevammin. Tosin tassd en paéttanyt yksin kahden kyselyn toteuttamisesta
vaan kyselyiden toteuttamisen taustalla olivat myos toimeksiantgjan tarpeet saada

tietoa juoksijoiden midlipiteista ennen tapahtuman jarjestamista.

Olen tyytyvédinen dihen, ettd vaikeuksista huolimatta kaks kyselyd sisdtavasta
opinnaytetyostani tuli ndinkin yhtendinen kokonaisuus. Tyon parhainta antia on se,
etta tutkimuksen tulokset antoivat toimeksiantgjalle uutta tietoa juoksijoiden tyyty-
vaisyydesta ja toiveista. Lappeenrannan Urheilu-Miesten Etelé&Saimaa puolimara
tonin jérjestelytoimikunta on ottanut huomioon tutkimuksessa esiin nousseet tapah-
tuman heikkoudet. EteléSaimaa puolimaratoniin suunnitellut muutokset ovat nah-
tavilla liitteessa 8. Toimeksiantgjan antamasta palautteesta voin paatelld, etté olen
onnistunut kirjaamaan tapahtuman SWOT-analyysiin oikeita asioita my6s tapahtu-

man mahdollisuuksien ja uhkien osalta.
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LIITE 2

Tarkeyskartoituksen tulokset

Empatia Moodi | Keskiarvo | Keskihajonta
limoittautumisen helppous 5 4,33 0,78
Ennakkoinfon riittavyys 4 4,3 0,59
Ennakkoinfon helppo saatavuus 4 4,3 0,53
Jarjestamispaiva sopiva 5 4,47 0,76
Jarjestamisaika sopiva 4 4,18 0,73
Tapahtumapaikalle paasee julkisilla kulkuneuvoilla 1 2,66 1,31
Opasteet 5 4,42 0,75
Huoltopisteiden riittdva lukumaara 5 4,33 0,78
Mieluisat tarjottavat huoltopisteilld 5 4,48 0,62
Juoksureitin nopeus 3 3,09 1,04
Juoksureitin tasaisuus 3 3,19 1
Juoksureitin visuaalisuus 4 3,58 0,94
Mahdollisuus peseytya juoksun jalkeen 5 3,82 1,47
Riittdva &&nentoisto 4 3,61 0,97
Palveluymparisto Moodi | Keskiarvo | Keskihajonta
Saa 3 3,18 1,01
Parkkitilan riittdvyys 4 4,18 0,77
Opasteet juoksureitilla 5 4,42 0,61
Runsas osanottajamaaré 4 3,82 0,85
Yleison kannustus 4 3,64 1,11
Musiikki 4 3,21 1,24
Palkinnot 3 2,91 1,12
Sponsoreiden tuote-esittelypisteet 2 2,39 0,93
Oheisohjelma 2 2,58 1,09
Reagointialttius Moodi | Keskiarvo | Keskihajonta
L&ht0 -ja maalialueen toiminnan sujuvuus 5 4,45 0,62
Toiminnan sujuvuus huoltopisteilla 5 4,48 0,62
Toimitsijoiden riittdva lukumaara 4 4,18 0,58
Toimitsijoiden palvelualttius 4 4,36 0,65
Nopea tulospalvelu 4 3,27 1,18
Liikenteenohjaus 4 4,15 0,91
Palveluvarmuus Moodi | Keskiarvo | Keskihajonta
Toimitsijoiden asiantuntevuus 4 4,18 0,64
Toimitsijoiden ystavallisyys 5 4,45 0,62
Tapahtuman turvallisuus 5 4,73 52
Luotettavuus Moodi | Keskiarvo | Keskihajonta
Tarkka ajanotto 4 3,79 0,96
Virallisesti mitattu juoksureitti 4 394 1,03
Tapahtuman aikataulun pitavyys 4 4,36 0,6
Muut Moodi | Keskiarvo | Keskihajonta
Hinta 4 3,82 0,88
Oma vireystaso 5 4,48 0,62
Oman juoksutavoitteen saavuttaminen 4 3,67 0,82
Tunnelma 4 4,3 0,68




LIITE 3/1

Tyytyvaisyyskyselyn vastaukset

Empatia 1 2 3 4 5 |Yht.| x |Keskiarvo | Keskihajonta
Tapahtuman

jarjestamispaiva 0 1 8 33 | 45 |87 |0 4,4 0,71
[Imoittautumisen

helppous 1 4 11 | 34 | 37 |80 |0 4,17 0,9
Ennakkoinfon

saatavuus 4 10 | 15 | 49 9 86 | O 3,58 0,96
Ennakkoinfon sisdlté | 3 10 17 46 10 | 87 | 0O 3,56 0,98
Opasteet 3 7 21 | 36 | 16 | 83 | 4 3,66 1
Juoksureitti 0 4 14 | 43 |1 26 |87 |0 4,05 0,81
Huoltopisteiden

lukumaara 2 5 7 41 | 31 |8 |0 4,09 0,94
Huoltopisteiden

tarjottavat 1 7 16 | 47 | 16 | 87 |0 3,8 0,87
Palkinnot 1 2 27 | 38 6 74 |13 3,62 0,73
Oheisohjelma 5 15 | 20 | 14 1 55 |32 2,84 0,98
Kuulutusten

aanentoisto 0 0 11 | 62 | 13 | 86 | 1 4,02 0,53
Palveluympaérist6 1 2 3 4 5 |Yht.| x |Keskiarvo | Keskihajonta
Mainosten

houkuttelevuus 0 11 | 28 | 38 3 80 | 7 3,41 0,77
Tapahtumaympaérist6 | 0 2 16 61 8 87 | 0 3,86 0,59
Opasteet

juoksureitilla 0 3 6 41 | 37 |87 |0 4,29 0,75
Parkkitilan riittdvyys 6 22 | 23 | 28 6 85 | 2 3,07 1,08
Pukeutumis -ja

peseytymistilat 3 9 17 | 39 4 72 |15 3,44 0,93
Reagointialttius 1 2 3 4 5 |Yht.| x |Keskiarvo | Keskihajonta
Lahto- ja

maalialueen

toimivuus 1 6 11 | 46 | 23 | 87 |0 3,97 0,88
Toiminnan sujuvuus

huoltopisteilla 1 4 9 45 | 28 187 |0 4,09 0,84
Toimitsijoiden

lukumaara 0 2 10 | 46 | 26 | 84 |2 4,14 0,71
Toimisijoiden

palvelualttius 1 2 5 52 | 19 | 79 | 8 4,09 0,72
Kisakanslian toiminta| 0 3 8 51 25 | 87 |0 4,13 0,71
Tulospalvelu 13 | 21 | 21 | 25 6 86 | 1 2,88 1,19
Liikenteenohjaus 3 8 13 | 35 | 24 | 83 | 4 3,83 1,07




LIITE 3/2

Tyytyvaisyyskyselyn vastaukset

Palveluvarmuus 1 2 3 4 5 |Yht.|x |Keskiarvo | Keskihajonta
Toimitsijoiden

asiantuntevuus 0 4 9 54 14 | 81 |0 3,96 0,7
Toimitsijoiden

ystavallisyys 1 3 6 49 25 184 |0 4,12 0,78
Tapahtuman

turvallisuus 0 3 9 46 29 | 87 |0 4,16 0,75
Luotettavuus 1 2 3 4 5 |Yht.|x |Keskiarvo | Keskihajonta
Tapahtuman

aikataulun pitavyys 1 1 2 51 29 | 84 |3 4,26 0,68
Ajanotto 2 9 13 | 48 12 | 84 |3 3,7 0,93
Arvosana

osallistumismaksulla

saaduille palveluille 1 8 22 49 7 87 |0 3,61 0,81
Muut 1 2 3 4 5 |Yht.|x |Keskiarvo | Keskihajonta
Oma vireystaso 1 2 23 47 14 | 87 |0 3,82 0,77
Oman

juoksutavoitteen

saavuttaminen 1 3 17 32 34 187 |0 4,09 0,91
Tunnelma 3 4 13 51 16 | 87 |0 3,84 0,9
Tapahtuman hinta 1 11 25 39 11 | 87 |0 3,55 0,91




Mielipidekysely Etela- Saimaa 1/2 maratoniin liittyen

Talla kyselylla kartoitetaan tottumuksiasi juoksijana seka asiota, jotka koet tarkeiksi juoksutapahtumassa. Kysymyksia on
yhteenséd 17. Vastaathan huolellisesti jokaiseen kohtaan.

1) VASTAAJAN SUKUPUOLI? *
_J' Mies

_J' Nainen

2) KUINKA USEIN JUOKSET VIIKOTTAIN? *
J 0-1 kertaa
' 2-3 kertaa
' 4-5 kertaa
1 6-7 kertaa

_J Useammin

3) OLETKO OSALLISTUNUT JUOKSIJANA AIEMMIN JOHONKIN JUOKSUTAPAHTUMAAN TAIl JUOKSUKILPAILUUN?
*

JEn

J' 1 kerran
J 2 kertaa
' 3 kertaa
J' 4 kertaa
[ 5 kertaa

_J Useammin

4) MIKSI OSALLISTUT ETELA- SAIMAA 1/2 MARATONIIN? *

5) MINKA MATKAN AIOT JUOSTA ETELA- SAIMAA 1/2 MARATONISSA? *
§ 7 km holkan

' Puolimaratonin

6) MILLAISENA LENKKINA JUOKSET 1/2 MARATONIN MIELUITEN?
_J Yhtena lenkkin&a

' Lenkking, jota kierran useamman kierroksen




7) MITA HALUAISIT HUOLTOPISTEILLA TARJOTTAVAN? *
Voit valita useamman vaihtoehdon.

e Vetta

& Mehua

& Energiajuomaa

€ Rusinoita

& Suolakurkkuja

& Muuta, mita?

8) OMA TAVOITTEESI ETELA- SAIMAA 1/2 MARATONISSA? *

4

9) KATSO ETELA- SAIMAA 1/2 MARATONIN ESITETTA. MILLA SANOILLA KUVAILISIT SITA?

=

10) MITA PARANNETTAVAA ESITTEESSA ON?

[~

KUINKA TARKEIKSI KOET SEURAAVAT ASIAT, JOTTA JUOKSUTAPAHTUMA OLISI MIELESTASI ONNISTUNUT?

Klikkaa painiketta "seuraava" paastaksesi kysymyksiin

Valitse sopiva vaihtoehto:

11) ENNEN TAPAHTUMAA *

1=ei 2= 3= neutraali 4= 5= erittain X=en
lainakaan vahapatdinen kanta tarkea tarkea osaa sanoa
tarkea

limoittautumisen
helppous * il |

Ennakkoinfon riittadvyys
*

Ennakkoinfon helppo
saatavuus *
Jarjestamispaiva on
sopiva *
Jarjestamisaika on
sopiva *

- w w

O
O N
I I — I . —
- w w w -
T T — I I . —

Tapahtuman hinta *




Valitse sopiva vaihtoehto:

12) TAPAHTUMAPAIKAN SAAVUTETTAVUUS *

1= ei 2=
lainkaan vahapatodinen
tarkea

Saa * ) | j |
Tapahtumapaikalle paasee
julkisilla kulkuvalineilla *

Opasteet *

Parkkitilan riittavyys *

I ™
I ™

Liikenteen ohjaus *

Valitse sopiva vaihtoehto:

13) ITSE JUOKSU *

1= ei 2=
lainkaan vahéapatdinen
tarkea

Oma vireystaso * i |

=

Laht6- ja maalialueen
toiminnan sujuvuus *

Virallisesti mitattu
juoksureitti *

Juoksureitin nopeus *

Juoksureitin tasaisuus *

Juoksureitin visuaalisuus

*

Opasteet juoksureitilla *

Huoltopisteiden riitava
lukumaara *

Toiminnan sujuvuus
huoltopisteilla *

Mieluisat tarjottavat
huoltopisteilla *

Tarkka ajanotto *
Nopea tulospalvelu *
Palkinnot *

Mahdollisuus peseytya
juoksun jalkeen *

e e T T ™
T T

Valitse sopiva vaihtoehto:

14) TUNNELMA *

1= ei 2=
lainkaan vahapatdinen
tarkea

Runsas osanottajamaara
* |
Yleis6n kannustus *
Musiikki *

Tapahtuman aikataulun
pitavyys *

Oman juoksutavoitteen
saavuttaminen *

-
-

Tunnelma *

3=
neutraali
kanta

il |

-

3= neutraali
kanta

=

O T T

3= neutraali
kanta

-

4=
tarkea

I

4=
tarkea

=

e e T T ™

4=
tarkea

- e w e

5= erittain

tarkea

il |

[ ™

5= erittain
tarkea

=

I O e O O I — I

5= erittain
tarkea

O

X=en
osaa
sanoa

il |

- - -

X=en
osaa
sanoa

il |

I e e O I T I

X=en
osaa
sanoa

il |

- w w -




Valitse sopiva vaihtoehto:

15) MUUT OSA-ALUEET *

1= ei 2= 3= neutraali 4= 5= erittdin X= en osaa
lainkaan vahapatdinen kanta tarkea tarkea sanoa
tarkea
Sponsoreiden tuote-
esittelypisteet * i | il il il il | il |
Oheisohjelma * | il | i | | il | |
Riittava aanentoisto * i | 1§ 1§ 1§ il | i
Toimitsijoiden riittava
lukumaara * il | il | i | il | i | jl |
Toimitsijoiden
asiantuntevuus * 3 i il il il | il |
Toimitsijoinen
ystavallisyys * i | il il il il | jl |
Toimitsijoiden
palvelualttius * 3 ) | il il i | 3
Tapahtuman
turvallisuus * jl | il | il | B il | B

MIKALI KYSYMYKSISTA JAI PUUTTUMAAN JOKIN ASIA, KIRJOITA SE TAHAN JA ARVIOI SEN TARKEYS ASTEIKOLLA 1-5.
1= ei lainkaan tarkea, 2= vahapatoinen, 3= neutraali kanta, 4= tarkea, 5= erittain tdrked, X= en osaa sanoa

16) Muu, mika?
Text

17) VAPAA SANA

& Haluan l&hettda vastaukset

Laheta Palauta alkuperaiset




Etel&d- Saimaa puolimaraton 2007- mielipidekysely

Talla kyselylla kartoitetaan mielipiteitanne Etela Saimaa puolimaraton 2007- juoksutapahtumasta. Kyselyn alussa on
kysymyksia taustatiedoistanne, jonka jalkeen arvioitte tapahtuman eri osa-alueita seka voitte antaa palautetta ja
kehitysehdotuksia.

Kysymyksia on yhteensa noin 20 kappaletta vastauksistanne riippuen. Vastaattehan huolellisesti jokaiseen kohtaan.

1) Vastaaja on *
I mies

_J' nainen

2) 1ka
J' -19 vuotta

_J' 19- 29 vuotta
' 30- 39 vuotta
1 40- 49 vuotta
_J 50- 59 vuotta

' 60- vuotta

3) Kotikunta *
' Lappeenranta
[ Savitaipale
[ Taipalsaari
J' Imatra

' Joutseno

J' Ruokolahti

' Simpele

J Lemi

J' Muu, mika

4) Etela- Saimaa puolimaratonissa juoksemasi matka? *
' Puolimaraton
J' 7 km hélkka

_J' Minimaraton

5) Millaisena lenkkina juokset puolimaratonin mieluiten?
_J' Yhtena lenkkina

' Lenkkiné, jota kierran useamman kierroksen

6) Oletko osallistunut juoksijana aiemmin johonkin juoksutapahtumaan/ Kilpailuun? *
J En

J' 1-3 kertaa

1 4-7 kertaa

_J Useammin




7) Mista sait tiedon Etela- Saimaa puolimaratonista? *

Voit valita useamman vaihtoehdon
& Sanomalehdesta
& Internetista
& Esitteesta
& Urheiluseuralta

& Tuttavalta

& Muualta, mista

8) Tarkein osallistumissyysi tapahtumaan? *
_J Oman juoksuajan parannus

Oman kunnon mittaus

Omien rajojen kokeilu

Osallistumisesta on muodostunut perinne
Minut haastettiin mukaan

Liikunnan ilo

- w - -

Muu, mika

9) SAAVUTETTAVUUS

Valitse sopiva vaihtoehto
1= 2=
Huono Tyydyttava
Mainosten houkuttelevuus

* (<] (>
limoittautumisen

helppous * = =
Ennakkoinfon sisalto * e e
Ennakkoinfon saatavuus * e e
Opasteet

tapahtumapaikalle * e (=
Tapahtuman

jarjestamispaiva * e =
Parkkitilan riittavyys * e e
Liikenteen ohjaus * & &
Tapahtuman hinta * e e

10) Palaute

3=
Kohtalainen

e

o o 0 0

o o6 0 0

4=
Hyva

e

o o o0 0

o o 0 0

5= Erittain X= En osaa

hyva sanoa
e e
€ e
€ (S
e e
e e
€ e
€ e
e e
e e

Mikali sinulla on edelliseen kohtaan liittyen kehitysehdotuksia, positiivista tai negatiivista palautetta, kirjoita se tahan.




11) ITSE JUOKSU

Valitse sopiva vaihtoehto

1=

Huono

Oma vireystaso *

Laht6- ja maalialueen
toiminnan sujuvuus *

Kisakanslian toiminta *
Juoksureitti *
Opasteet juoksureitilla *

Huoltopisteiden lukumaara *

Toiminnan sujuvuus
huoltopisteilla *

Huoltopisteiden tarjottavat *
Ajanotto *
Tulospalvelu *

Palkinnot *

Pukeutumis- ja
peseytymistilat *

Oman juoksutavoitteen
saavuttaminen *

12) Palaute

e

o o0 00 0 060 0 0 0

0

2=
Tyydyttava

€

o 60 00 0 0060 0 0 0

0

3=
Kohtalainen

e

o o0 0 0 0 00600 0 0

0

4=
Hyvéa

e

o 00600 0 60000 0

0

5= Erittain
hyva

X= En osaa
sanoa

e e

o o0 0 0 0 000 0 0
o o0 0 0 0 0060 0 0 0

0
0

Mikali sinulla on edelliseen kohtaan liittyen kehitysehdotuksia, positiivista tai negatiivista palautetta, kirjoita se tahan.

13) MUUT OSA-ALUEET

Valitse sopiva vaihtoehto

Tapahtumaymparistd *
Kuulutusten aanentoisto *

Tapahtuman aikataulun pitavyys
*

Oheisohjelma *

Tunnelma *

Toimitsijoiden riittava lukumaara
*

Toimitsijoiden asiantuntevuus *
Toimitsijoiden ystavéallisyys *
Toimitsijoiden palvelualttius *

Tapahtuman turvallisuus *

Arvosana osallistumismaksulla
saaduille palveluille *

1=
Huono

e

o 00 600 0 00 0 0

2=
Tyydyttava

e

o 60 600 0 0060 0 0

3=
Kohtalainen

e

o o0 60 0 0 0060 0 0

4=
Hyva

e

o 0000 0 00 0 0

=

[

5= Erittdin 6= En osaa
hyva sanoa

e e

o o0 60 60 0 0060 0 0
o o0 60 0 0 0060 0 0




14) Palaute

Mikali sinulla on edelliseen kohtaan liittyen kehitysehdotuksia, positiivista tai negatiivista palautetta, kirjoita se tahan.

=

15) Miten Etela- Saimaa puolimaratonin esitteista syntynyt mielikuva tapahtumasta vastasi todellisuutta?
*

[ Erittéin hyvin
_J' Hyvin

' Kohtalaisesti
_J Tyydyttavasti
J' Huonosti

[ En osaa sanoa, en ole nahnyt esitteitéa

16) Kokonaisarvosana tapahtumalle *
[ Erittéin hyva

J Hyva

' Kohtalainen

J Tyydyttava

' Huono

17) Pitdisikd tapahtumaa kehittaa? *
J Kylla
P Ei

18) Mitéd tapahtumassa pitéisi muuttaa? *
Voit valita useamman vaihtoehdon

& llmoittautumistapa
& Jarjestamisaika

e Jarjestamispaikka
& Esitteiden ulkonako
& Juoksureitti

& Huoltopisteet

& Oheisohjelma

& Palkinnot

& Toimitsijat

& Muuta, mita

19) Millaisia muutoksia tulisi tehda? *

I




20) Aiotko osallistua ensi vuonna uudestaan?

J Kylla, miksi?l

[ Ei, miksi? I

_J' En osaa sanoa

21) Yhteystiedot:

Kirjoita tdhan nimesi, osoitteesi ja puhelinnumerosi arvontaa varten.

& Haluan l&hettda vastaukset

Laheta |




LIITEG

Hei!

Osallistuit lauantaina Etel& Saimaa puolimaraton- juoksutapahtumaan. Tapahtuman
juoksutapahtumasta viel& paremman. Anna &dnes kuulua ja kerro meille mielipitees
tapahtumagta vastaamalla oheiseen kyselyyn!

Tutkimuksen toteuttaa opinnaytetyondan Lahden ammattikorkeakoulun Matkailun
laitoksen opiskelija Kirsi Kinnunen. Kyselyyn vastataan sdhkdisella lomakkeella, johon
on linkki taman viestin alaosassa. Klikatessanne linkkia siirrytte suoraan
kyselylomakkeeseen. Toivoisimme Teidan vastaavan kyselyyn 19.5.2007 mennessa.

Kyselyyn vastaaminen on luottamuksellista. Y hteystietonne kerétéén vain arvontaa
varten ja ne kasitell&an erilldan muista vastauksistanne.Vastaajien kesken arvotaan
mm. lippuja Kalevan Kisoihin, LUM:n 100- vuotiguhlakirjoja ja—-DVD- videoita
sekd Paavo Pystysen Kirjoja. Arvonta suoritetaan 21.5.2007. Voittgjille ilmoitetaan
henkil6kohtaisesti.

Mikdli Teilla on jotain kysyttavaa tai lomakkeen tayttamisessd ilmenee ongel mia, autan
mielellani.

Y stavdllisin terveisin,

Kirsi Kinnunen

Lahden ammattikorkeakoulu
Matkailun laitos

040- 513 1256
kirsi.kinnunen@lpt.fi


mailto:kirsi.kinnunen@lpt.fi

LIITE 7

VAHVUUDET

Tapahtumassa jo nyt suuri joukko

jokavuotisia osallistujia

Motivoituneet toimitsijat

Kokeneet jarjestdjat

Jarjestamisgjankohta

> ldhiauedlaei jarjesteta samaan
aikaan kilpailevia
juoksutapahtumia

HEIKKOUDET

Tulospalvelun hitaus

e Parkkitilan vahaisyys

e Pukeutumis- ja peseytymistilat ahtaat

e Tapahtuman nakyvyys mediassa
riittamaton

e Oheisohjelman puute

> FErityisesti toivottiin ruokailua
tapahtuman yhteyteen
e Luonteeltaan enemman kilpailu kuin
tapahtuma
2 Eoukuttaa paikalle enemman
aktiivijuoksijoita kuin kuntoilijoita
> osdlistujaméaraa vaikea kasvattaa

MAHDOLLISUUDET

e Nakyvyyden liséaminen mediassa
e Holkan mainostaminen

2 Uusien osallistujien lukumé&aran
kasvattaminen, koska hdlkk&an on
matalampi osallistumiskynnys kuin
puolimaratoniin

Haastekampanjoiden lis&&minen

v

Tapahtuman siirtéminen

Paremmat pukeutumis- ja
peseytymistilat
Enemman parkkitilaa
Edellytys osallistujamaéran
kasvattamiselle
>
e Oheisohjelman tuottaminen
opiskelijoiden/ harrasteryhmien avulla
2 esim. fysioterapeuttiopiskelijoita
vetdmaan alkujumppaa/ lasten omia
kisailuja
Harrastebandeille / muille
esiintyville rynmille
esiintymismahdollisuus

2>
2>

UHAT

e Tilojen puute estédé tapahtuman kasvun
2 Onko parempaa tilaa mahdollista
saada kayttoon?

e Tilojen siirtymisen vaikutukset
juoksureittiin
2 Uudestareitista ei saada toimivaa

e Toimitsijoiden puute estéd tapahtuman
kasvun

e Oheisohjelman lisd&&minen kasvattaa
kuluja, jolloin osallistumismaksua on
korotettava
2 Tapahtumakoetaan liian kalliiksi

e Mukaan el saadatarpeeksi
yhteistyokumppaneita kulujen
kattamiseksi

Kuvio 13. Eteléd Saimaa puolimaratonin SWOT-analyysi




LIITES

Hei,

Kuten suurin osa vastagjista halusi, tarkoituksemme on kehittéa tapahtumaa.
Tassa mielessa tyostasi on ollut meille suurta hy6tya ja olemme jo
kayttaneetkin saatua palautetta hyvaksemme. Meidan kannalta katsottuna
tyosi arvosana on kiitettava.

Tapahtuman ndkyvyyttad on tarkoitus liséta. Sanomalehti, internet jaeri
tapahtumissa jaettavat tiedotteet ovat térkeimpia kanavia. Haastekampanjaa
on tarkoitus kehittéa. Internetsivuja on tarkoitus muuttaa niin, etta heti
seuran etusivulta paésee suoraan klikkaamalla tapahtuman sivuille.
Kilpailuohjeet myOs sinne. Liséksi on tarkoitus, etta netin kautta voisi
ilmoittautua siella taytettavalla lomakkeel la ja péasta sielté suoraan
pankkien sivuille maksamaan ilmoittautumismaksu. Internetsivujen
tiedotuksen, kuten muunkin tiedotuksen, selkeyteen on tarkoitus kiinnittéa
huomiota.

Holkaa on tarkoitus mainonnassa korostaa enemman. Mainoksiin tulisi
Etel&-Saimaan 1/2 maraton ja hdlkka nimeksikin.

Tulospalvelu on tarkoitus laittaa uusiksi. Tarkoitus on vuokrata gjanotto
jatulospalvelu firmalta, josta saadaan myds kaikille kenk&an laitettava
chippi, jolloin jokainen saa juoksustaan netto- ja bruttogjan. Samalla
saadaan tulospalvelu 1ahes reaaliaikaiseksi. N&in toivon mukaan ssamme
taman asian lopullisesti kuntoon.

Pukeutumistiloihin ja peseytymistiloihin on tarkoitus saada parannusta
sikdli, etta tiedustellaan mahdollisuutta kayttéa viereisen koulun tiloja.
Lisaks liikuntasaliin on tarkoitus laittaa pressut niin, ettd sinne
saataisiin miehille pukeutumistila. Bajamajoja on tarkoitus hankkiareitin
varrelle yksi ja maali-/|ahtbaluelle.

Palkintoihin kiinnitetédn huomiota. Minimaraton poistetaan ohjelmasta sen

Mahdollista uuttareittid on jo suunniteltu, jolloin reitti tulis
késittdmaan kaksi kierrosta. Taldin tulisi uusi kilpailukeskus (kimpisen
kenttd), jolloin voisi olla helpompi ratkaista tilaongelma. Reitin
mahdollista muuttamista harkitaan kuitenkin huolella.

Terveisin
Seppo

(Nuuttila 2007)



