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TIIVISTELMA

Tama opinnaytetyd on toiminnallinen. Tydn tavoitteena oli luoda
porttilipunmyyntiin liittyvia kehitysehdotuksia Salpausselan kisojen 2016 el
MM-esikisojen pohjalta. Naiden ehdotuksien tarkoituksena oli auttaa
kehittamaan lipunmyyntia entistd paremmaksi tulevia Lahti2017 MM-kisoja
varten.

Tyon lahteena kaytettiin aihealueen kirjallisuutta, joka keskittyi
kasittelemaan erityisesti tapahtumia ja niiden osa-alueita,
tapahtumakokemusta ja palvelun laatua seka vapaaehtoistyota. Lisaksi
tyossa kaytettiin lahteind myos keskusteluja Lahti2017-kisaorganisaation
tapahtumakoordinaattorin kanssa seka kirjoittajan omia havaintoja.
Kirjoittaja suoritti kevaalla 2016 ty6harjoittelunsa Lahti2017-
kisaorganisaatiolla jarjestaen Salpausselan kisoja 2016 tydskennellen
erityisesti myyntiosaston parissa.

Opinnaytetydn toiminnallinen osuus rakentuu Salpausselan kisojen
porttilipunmyynnin toimintojen analyysin ymparille. Analyysin avulla
havaittiin, etta suurin osa MM-esikisojen porttilipunmyynnissa esiintyneista
ongelmista pystytaan korjaamaan yksityiskohtaisemmalla suunnittelulla.
Joillain alueilla ongelmia aiheutti myos vapaaehtoistytntekijoiden
perehdyttdmisen vahyys.

Toiminnallisen opinnaytetydn tuotoksena syntyi kolme erilaista tuotosta:
kisaorganisaation lipunmyynnista vastaavan edustajan kayttoon tarkoitetut
porttialueen muistilista ja vapaaehtoisten perehdyttdmissuunnitelma seka
lipunmyyjille suunnattu lipunmyynnin infopaketti.

Asiasanat: urheilutapahtuma, lipunmyynti, vapaaehtoiset, asiakaspalvelu
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ABSTRACT

This Bachelor’s thesis is functional. The aim of this thesis was to come up
with proposals to improve the on-site ticketing processes for the Lahti2017
Nordic World Ski Championships.

Sources include literary material related to the topic, conversations with
the event coordinator of the Lahti2017 organisation and the author’s own
observations. The author completed a practical training semester with the
organization in spring 2016 during the Lahti Ski Games 2016 working
mostly in the sales department.

The functional part of the thesis focuses on analyzing the processes of the
on-site ticketing in Lahti Ski Games 2016 and finding problems that
occurred during the event in that area. The analysis found that the cause
for most problems was the lack of detailed planning. Also the lack of an in-
depth orientation for the volunteers was causing some problems in certain
areas.

Three products came out of the thesis process: a checklist for the physical
environment of the on-site ticketing and an orientation plan for the event
coordinator to use and a ticketing handbook for the volunteers that work in
ticketing.

Key words: sports event, ticketing, volunteers, customer service
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1 JOHDANTO

Lahti2017 MM-kisat jarjestetaan 22.2.-5.3.2017 Lahdessa. Kisat ovat
pohjoismaisten hiihtolajien maailmanmestaruuskisat, joissa kilpaillaan
kolmessa eri lajissa: makihyppy, maastohiihto ja yhdistetty. Kisoja
jarjestava organisaatio Lahti2017 koostuu kahdesta tahosta — Lahti
Regionin tytaryhtio Lahti Events Oy:sta ja Lahden Hiihtoseurasta.

Kisat ovat seka Lahdelle ettd Suomelle juhlakisat. Pohjoismaisten
hiihtolajien MM-kisat jarjestetaan nyt ennatyksellista seitsematta kertaa
Lahdessa ja kaiken lisdksi vuosi 2017 on myds Suomen 100-

vuotisjuhlavuosi.

Kisojen merkitys on suuri seka Suomelle ettd suomalaiselle
hiihtourheilulle. Ne tuovat Suomelle ja Lahdelle merkittavaa kansainvalista
nakyvyytta. Juhlakisojen ansiosta saadaan tervetullutta turismia seka
Lahteen ettd myos lahikaupunkeihin — kaikki Lahden hotellit ovat
varattuina kisaorganisaation ja median kaytt6on, joten useat kisavieraista
l6ytavat majapaikkansa esimerkiksi Heinolan, Kouvolan tai Helsingin

hotelleista tai yksityismajoituspaikoista Lahden |&ahialueelta.

Lahti2017 MM-kisojen tapahtumapaikalla Lahden Salpaussel&lla on jo yli
90 vuoden ajan jarjestetty vuosittain Salpausselan kisat, jotka koostuvat
maailman cupin osakilpailuista. Vuonna 2016 jarjestetyt Salpausselan
kisat jarjestettiin maailmanmestaruuskilpailuiden esikisoina, joiden aikana
maailmalle annettiin esimakua tulevista juhlakisoista. Samalla kilpailut
olivat kisaorganisaatiolle kenraaliharjoitus, josta saatu palaute ja kokemus
antoivat organisaatiolle tarpeellista tietoa siitéa, mita ehka pitaisi

maailmanmestaruuskisoissa tehda toisin ja mita taas ei tarvitse muuttaa.

Tama opinnaytety6 on toiminnallinen opinnaytetyd. Toiminnallisella
opinnaytetydlla tarkoitetaan opinnaytetyota, joka pyrkii tutkimuksen sijasta
toiminnan ohjeistamiseen, opastamiseen, toiminnan jarjestamiseen tai
jarkeistdmiseen ammatillisessa kentassa. Alasta riippuen tdma voi

tarkoittaa esimerkiksi jonkinlaista ohjetta tai ohjeistusta, kuten esimerkiksi



perehdyttdmisopasta. Toiminnallisessa opinnaytetydssa siis yhdistyvéat
kaytannon toteutus ja sen raportointi. (Vilkka & Airaksinen 2003, 9.)

Toiminnallisiin opinnaytetdihin kuuluu raportin liséksi prosessin
lopputuloksena valmistuva tuotos, joka on usein kirjallinen.
OpinnaytetyOraportissa tulee selostaa prosessia ja oppimista, kun taas
tuotoksessa eli produktissa tulisi puhutella sen kohde- ja kayttajaryhmaa.
(Vilkka & Airaksinen 2003, 65.)

Taman opinnaytetyon aihe rajautuu Lahti2017
maailmanmestaruuskilpailuiden porttilipunmyyntiin ja porttialueen
palveluun. Kisaorganisaation visiona ovat ainutlaatuiset juhlakisat, joissa
jokaisella on hyva olla, ja yksi kisojen viidesta arvosta on
asiakaslahtoisyys. Sen takia on tarkeaa, etta lipunmyynti ja sen

asiakaspalvelu toimivat hyvin.

Porttialue on usein kisavieraiden ensimmainen kosketus kisoihin, varsinkin
silloin, kun vieraat ostavat liput portilta. Mutta ostettiinpa liput sitten portilta,
Kauppakeskus Triossa sijaitsevasta Lahti Regionin infopisteestéd, Lahden
kauppatorilla sijaitsevasta lipunmyyntipisteesta tai jostain Ticketmasterin
jakelukanavasta, kuten Makuunista tai Ticketmasterin verkkokaupasta, on
joka tapauksessa jokaisen kisavieraan kuljettava porttialueen lapi

tullessaan kisa-alueelle.

Taman takia porttialueella on tarkeé rooli kisavieraiden palveluelamyksen
rakentamisessa. Jos vieraiden ensimmainen kosketus kisoihin on
negatiivinen, koko kisaelamys saattaa sen takia leimautua negatiiviseksi.
Sen takia onkin tarkead, etta porttialueen toiminnot ovat tehokkaita ja
asiakasystavallisia, jotta voidaan luoda kisavieraille positiivinen

ensikosketus juhlakisoihin.

Jokainen kisaorgaisaation osa-alue tarkastelee omalta osaltaan
esikisoissa onnistuneita ja epaonnistuneita seikkoja ja pyrkii kehittamaan
toimintaansa paremmaksi maailmanmestaruuskisoja varten. Tata

ajattelutapaa seuraten myos siis kisaorganisaation myyntiosaston



tavoitteena on tarkastella omaa osa-aluettaan ja sen toimintaa ennen

esikisoja ja niiden aikana.

Opinnaytetyon toiminnallinen osuus perustuu omaan tyokokemukseeni
esikisoissa, joissa toimin tyoharjoittelijana ja tydskentelin lipunmyynnista
vastaavan tapahtumakoordinaattorin apuna. TyOharjoitteluni ansiosta
minulla on omasta takaa jo tukeva tietopohja siitd, miten asiat esikisoissa
hoidettiin ja miten toiminnot sujuivat. Kaytan silti tydssani apuna myos
porttilipunmyynnissé tydskennelleiden vapaaehtoisten kisaorganisaatiolle
antamaa palautetta seké kisaorganisaation tapahtumakoordinaattorin
kanssa kaytyja lukuisia keskusteluja. Toiminnan tarkastelun perusteella
kartoitetaan esikisojen aikana lipunmyynnissa tehdyt virheet ja osa-alueet,
joissa on kehitettavaa ja samalla paikannetaan myds ne toiminnot, jotka

toimivat ja joihin ei tarvitse tehd& muutoksia.

Opinnéaytetyon tavoitteena on luoda toimiva porttialueen palveluun ja
toiminnoille suunnattu suunnitelmaehdotus, jota voidaan kayttaa apuna
Lahti2017 MM-kisojen porttialueen toiminnan suunnittelussa.
Opinnaytetydn teoreettinen osa muodostuu viidesta osa-alueesta, joita
ovat tapahtuma, tapahtumakokemus, palvelun laatu, porttialue ja
lipunmyynti tapahtumissa seka vapaaehtoistyontekijat tapahtumissa. Ensin
siis maaritelladn yleisesti tapahtumat ja sen jalkeen lahennetadn
tarkastelua tapahtumakavijoiden tapahtumakokemukseen ja sen
merkitykseen. Sitten tarkastellaan palvelun laatua, tapahtuman logistiikkaa
ja viimeiseksi usein tapahtumissa kaytettavien vapaaehtoistyontekijéiden

erityispiirteita.

Raporttiin sisaltyy myoés toiminnallisen opinnaytetydn tuotosten luomisen
aikana tehty analyysi MM-esikisoista eli vuoden 2016 Salpausselan
kisoista. Tuotoksena tydsta syntyy materiaalia, jota
tapahtumakoordinaattori tai muu organisaation edustaja voi kayttaa apuna

tydsséan koordinoidessaan porttilipunmyyntia.



2 TAPAHTUMA

"Tapahtuma: tilaisuus tietyssa paikassa tiettyyn aikaan; erityisten
olosuhteiden kulissit; varteenotettava tilaisuus.” (Getz 2007, suomennos

Kirjoittajan.)

Bladen, Kennell, Abson ja Wilde (2012, 3-5) tiivistavat tapahtumien
ominaispiirteitéd seuraavasti: Tapahtumat ovat usein luonteeltaan
valiaikaisia, perustuvat ihmisten kokoontumiseen, tuovat esille rituaaleja ja
ovat ainutlaatuisia tilaisuuksia. Suurimmalla osalla tapahtumista on
alkamisaika, ohjelma ja loppumisaika. TAmé& koskee kuitenkin paaosin
vain suunniteltuja tapahtumia, silla spontaanit tapahtumat tapahtuvat
yleensa ilman erityistéa suunnittelua. Tapahtumat muodostuvat ihmisista el
perustuvat siis ihmisten yhteen kokoontumiseen, vaikka osallistujamaara
voikin vaihdella eri tapahtumien valilla suuresti. Joissain tapahtumissa
osallistujamaaran seuraaminen on helpompaa kuin toisissa, rijppuen
esimerkiksi kulunvalvonnasta. Kun kulunvalvonta on tarkkaa ja sisdén
paasee vain esimerkiksi lipulla tai kulkuluvalla, on tapahtumanjarjestajalla
paljon tarkempi kuva siitd, kuinka paljon tapahtumassa on osallistujia.
lImaistapahtumissa, joissa paikalle paasee ilman mitaan valvontaa, on

osallistujamaaran seuraaminen paljon hankalampaa.

Bladen ym. (2012, 7) perustelevat pohjimmaisia tapahtumien jarjestamisen
syitéa Maslow’n tarvehierarkiaan nojautuen. Kun ihmisen ensisijaiset
fyysiset tarpeet ja toissijainen turvan tarve on taytetty, kaipaa ihminen
seuraavaksi sosiaalista vuorovaikutusta. Sosiaalisen luonteensa vuoksi
ihmiset kehittavat sosiaalista kanssakaymistaan perheen ulkopuolelle,
mik& luo tarpeen tapahtumille ja niiden jarjestamiselle. Naille tapahtumille
on luonteenomaista siséltaa rituaaleja, symboleja ja artefakteja. Tahan
Bladen ym. (2012, 8) mainitsevat esimerkkitapahtumana héaat, joille on

tunnusomaista erityiset puvut, juomat, ruoat, puheet ja tavat.

Getz (2007, 18-19) toteaa kirjassaan, etta tapahtumaa on mahdotonta
toistaa. On mahdollista, ettéa suunnitellut tapahtumat ovat kaavaltaan

samankaltaisia, mutta tapahtumapaikan, ohjelman ja ihmisten olemukset



tekevat yksittaisesta tapahtumasta aina aineellisesti ja kokemuksellisesti
erilaisen. Getz lisaa, ettd myds osallistujien ja vieraiden odotukset,
mielialat ja asenteet ovat aina uusia, mikéa muuttaa tapahtumakokemusta
jokaisella kerralla merkittavasti (tapahtumakokemuksesta tarkemmin

kappaleessa 2.2.).

Tapahtuma voi olla joko suunniteltu tai suunnittelematon. Getz (2007, 21)
kertoo, ettd suunniteltu tapahtuma suunnitellaan ja jarjestetaan jonkin
tietyn lopputuloksen saavuttamiseksi. Tapahtuman suunnitteluun sisaltyy
muun muassa tapahtuman teemojen, tapahtumapaikan,
kulutustavaroiden, palveluiden seka ohjelman muotoilun ja toteutuksen
suunnittelu. Nama kaikki edella luetellut tekijat vaikuttavat tapahtuman
osallistujien, vieraiden, katsojien ja muiden osallisten
tapahtumakokemukseen. Bladen ym. (2012, 15) korostavat, etta
suunniteltujen tapahtumien kesto on normaalisti paatetty ja ilmoitettu

etukateen.

Getzin (2007, 28) mukaan suunnitellut tapahtumat perustuvat
ammatillisten tapahtumasuunnittelijoiden ja — johtajien tyéhon, kun taas
suunnittelemattomat tapahtumat perustuvat spontaaniuteen ja
ennustamattomuuteen. Getz on eritellyt ndiden kahden erilaisen
tapahtumatyypin ominaisuuksia tarkemmin neljan eri piirteen (tarkoitus,

ohjelma, valvonta, vastuu) mukaisesti (taulukko 1).



TAULUKKO 1. Suunnitellut ja suunnittelemattomat tapahtumat (Getz

2007, 28, suomennos kirjoittajan).

Suunnitellut tapahtumat

(perustuvat ammatillisten

tapahtumasuunnittelijoiden ja —

johtajien tyéhon)

Suunnittelemattomat
tapahtumat
(perustuvat

spontaaniuteen ja

(accountability)

johtajat ovat virallisesti

vastuussa.

ennustamattomuuteen)
Tarkoitus Tuottajien etukdteen miettimat | Osallistujien aikomukset
(purpose) tavoitteet ja toivotut saattavat olla epaselvia,
lopputulokset, joihin suurimmat | niité voi olla monia
osakkaat voivat myds erilaisia tai ne voivat olla
vaikuttaa. jopa ristiriidassa
kesken&an.
Ohjelma Ohjelma on suunniteltu ja Luontaista spontaanit
(programme) aikataulutettu, usein hyvinkin aktiviteetit tai se, etta
yksityiskohtaisesti. alkuunpanon jalkeen
Tapahtumien suunnittelijat toiminta muuttuu
pyrkivat luomaan elamyksia aavistamattomaksi.
vieraille, osanottajille ja
katsojille.
Valvonta Johtajat ja viralliset osakkaat, Ei erityista
(control) kuten valtiot, valvovat johtamisjarjestelmaa.
tapahtumaa. Saattaa kuitenkin esiintya
mahdollisesti tarvetta
poliisin valvonnalle.
Vastuu Tapahtumatuottajat ja — Ei virallisesti

vastuunkantajaa.
Kuitenkin jokainen
yksityishenkilé on
lainalaisesti vastuussa

omista teoistaan.




Tapahtumia jarjestetddn monin eri teemoin ja tarkoitusperin. Berridge
(2007, 12-13) erittelee kirjassaan erilaiset tapahtumat seuraaviin

tapahtumalajeihin:

e liiketoiminta- ja yritystapahtumat

e hyvantekevaisyys- ja rahankeraystapahtumat

e nayttelyt, messut ja markkinat

¢ viihde- ja vapaa-ajan tapahtumat

o festivaalit

¢ valtio- ja kansalaistapahtumat

e tunnusmerkin omaavat tapahtumat (hallmark events)
¢ markkinointitapahtumat

e konventio- ja kokoustapahtumat

e sosiaaliset/elaménkaaren tapahtumat

e urheilutapahtumat

Tum, Norton ja Wright (2006, 11) esittavat kirjassaan kolmijakoisen
tapahtumien lajittelutavan, jossa tapahtumat jaetaan julkisiin tapahtumiin,
yksityisiin tapahtumiin ja vapaaehtoistapahtumiin. Getz (2005, 19 & 2007,
22) taas havainnollistaa suunniteltujen tapahtumien typologiaa kuvion 1

mukaisesti.



Kulttuurijuhlat

Urheilukilpailut

Poliittiset & Vapaa-aika

valtiolliset
Taide & Liiketoiminta &
viihde kauppa Yksityiset

tapahtumat

Koulutus &
tiede

\_ /

KUVIO 1. Suunniteltujen tapahtumien typologia (mukaillen Getz 2007, 22).

Suomennos kirjoittajan.

Tum ym. (2006, 11) kertovat, etta tapahtumajarjestajan nakokulmasta on
havaittavissa nelja tarkeinta tapahtuman ominaisuutta. Nama nelja
ominaisuutta ovat tapahtuman koko, tuote-/palveluvalikoiman
monipuolisuus, epavarmuus osallistujamaarasta, hinnasta, aikataulusta ja
teknisista vaatimuksista seka vuorovaikutus kuluttajien kanssa ja kontakti

kuluttajien ja toimeksiantajien valilla.

2.1 Tapahtuman jarjestaminen

Vallo ja Hayrinen (2014, 161) jakavat tapahtumaprosessin suunnittelu-,
toteutus- ja jalkimarkkinointivaiheisiin. Heidan mukaansa minimiaika
onnistuneen tapahtuman tekemiseen nama kaikki vaiheet sisaltden on
vahintaan pari kuukautta. Tietenkin tahan vaikuttaa suuresti tapahtuman
koko ja laji. Vallo ja Hayrinen keskittyvat kasittelemaan kirjassaan
enemmankin business-to-business -tapahtumia eivatka niinkaan

yleis6tapahtumia, mutta kaikilla tapahtumilla on silti samat yleispiirteet,



joten Vallon ja Hayrisen kirja sopii osiltaan lahteeksi tahan
opinnaytetydhon.

liskola-Kesonen (2004, 8-9) on maaritellyt erikseen vield ennen
suunnitteluvaihetta tapahtuvaksi vaiheen, jossa maaritellaan tapahtuman
tavoitteet. Taman vaiheen aikana mietitddn, miksi ja kenelle tapahtuma
tehdaan, miten vastuut, velvollisuudet ja oikeudet jakautuvat, mihin
taloudellinen voitto suunnataan ja miten mahdolliseen tappioon on

varauduttu seka tuleeko tapahtumasta jatkuva.

Vallo ja Hayrinen (2014, 161-166) kertovat suunnitteluvaiheen olevan
tapahtuman jarjestamisen vaiheista eniten aikaa vievin. Suunnitteluvaihe
sisaltda projektin kaynnistamisen, resursoinnin, ideoinnin, vaihtoehtojen
tarkistuksen, paatokset ja varmistamisen seka kaytannén organisoinnin.
Suunnitteluvaiheessa laaditaan tapahtumabrief, johon kootaan muun
muassa tapahtuman tavoite, viesti, kohderyhma, toteutustapa,
tapahtumalaji, tapahtuman isanta, tunnelma ja budjetti. Lisaksi
suunnitteluvaiheessa suunnitellaan tapahtumakasikirjoitus, johon kootaan

tiedot siitd, mita tapahtuu, missa tapahtuu ja milloin tapahtuu.

liskola-Kesonen (2004, 10) hahmottelee tapahtuman suunnitteluvaihetta
hieman Vallosta ja Hayrisestéa poiketen. liskola-Kesonen kertoo, etta
tapahtuman suunnitteluvaihe muodostuu projektisuunnitelman luomisesta.
Projektisuunnitelma sisaltaa tapahtuman tavoitteet ja niiden arvointitavat,
avaintulokset, toimenpiteet, organisaation, toteutusaikataulun ja budjetin.
Projektisuunnitelma siis sisaltaa kaytannossa Vallon ja Hayrisen erikseen
erottelemat tapahtumabriefin ja tapahtumakasikirjoituksen sisallot.
Tapahtuman suunnitteluvaiheen voi toteuttaa hieman eri tavoin, mutta silti

siihen tulisi aina sisaltya paéapiirteittdn samat suunniteltavat asiat.

Suunnitteluvaiheessa tulee myos kiinnittdd huomiota tapahtuman

sujuvuuteen, silla se vaikuttaa tapahtuman laatuun. Sujuvuutta voidaan
parantaa huomattavasti asioiden huolellisella etukateen suunnittelulla ja
aikatauluttamisella. Tapahtumasuunnitelmaa laatiessa I6ydetaan keinot

tavoitteiden saavuttamiseksi ja onnistumisen takaamiseksi. Selkealla
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suunnitelmalla helpotetaan resurssien tehokasta kayttoa ja eri toimintojen
johtamista. Taman avulla myos ajankayttoé on tehokkaampaa. (liskola-
Kesonen 2004, 9; Vallo & Hayrinen 2014, 167.)

Itse tapahtuman toteutuksen vaihe on ajallisesti nopein tapahtuman
jarjestamisen vaiheista. Se sisaltaa rakennusvaiheen, itse tapahtuman ja
tapahtuman purkamisen. Seka Vallo ja Hayrinen etté liskola-Kesonen
painottavat tapahtuman projektipaallikén roolia tapahtuman toteutuksessa.
Projektipaallikon vastuulla on tapahtuman jarjestelyjen kulkeminen
suunnitelmien mukaisesti ja aikataulussa pysyminen. Hanen vastuullaan
ovat myos paatokset siitd, mita tehdaan mahdollisissa ongelmatilanteissa,
jotka hairitsevat tapahtuman etenemista kasikirjoituksen mukaisesti. On
my0s tarkead, etta projektipaallikko pitaytyy erilladn kiinteista tyotehtavista
tapahtuman aikana ja keskittyy tarkkailemaan tapahtuman onnistumista
kokonaisuutena, kannustamaan tyontekijoita ja ratkomaan mahdollisia
ongelmatilanteita. Tatd samaa logiikkaa tulisi soveltaa myds muihin
tapahtuman vastuuhenkildihin, ja heidan tulisi pysytella taustalla
tarkkailemassa enemmankin kokonaiskuvaa kuin ratkoa pienid ongelmia.
(liskola-Kesonen 2004, 11; Vallo & Hayrinen 2014, 161, 171.)

Ennen tapahtumaa olisi hyva jarjestaa kenraaliharjoitus, jonka avulla
pystytddn varmistamaan eri osa-alueiden toimiminen ja mahdollisesti
paikantamaan ja korjaamaan mahdolliset ongelmat. Tapahtumalla tulisi
olla suunnitteluvaiheessa laaditun kasikirjoituksen mukainen kellotettu
aikataulu, jonka mukaisesti kaikki tapahtuu. (Vallo & Hayrinen 2014, 169—
170.)

Vallo ja Hayrinen (2014, 175) ottavat esille tapahtumien musiikin ja
aanimaailman tarkeyden. He painottavat, ettd musiikki on tarkeéassa
osassa, kun luodaan tapahtuman tunnelmaa ja &animaailma on osa
tapahtuman somistusta. Musiikkia voidaan kayttaa tapahtumissa
esimerkiksi tunnelman luojana taustamusiikkina, viihdytyksena

mahdollisina odotusaikoina tai esityksen huippukohtien korostajana.
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Kolmas Vallon ja Hayrisen maarittelema vaihe on jalkimarkkinointi, ja se
kestaa yleensa hieman pidempaan kuin tapahtuman toteutusvaihe ja
siséltaa kiitokset asianosaisille, materiaalin toimituksen, palautteen
keradmisen ja tydstamisen, yhteydenottopyynt6jen hoitamisen ja
lupausten lunastamisen aloittamisen seké yhteenvedon. (Vallo & Hayrinen
2014, 161.)

liskola-Kesonen (2004, 12) on taas hieman Vallosta ja Hayrisesta poiketen
maaritellyt tapahtumaprosessin viimeisen vaiheen nimella tapahtuman
paattdminen. Han kertoo tapahtuman paatosvaiheen koostuvan
purkamisesta, siivoamisesta, palautteen kerddmisesta ja tekijoiden
kiittamisesta, dokumentoinnista ja mahdollisen seuraavan tapahtuman
miettimisestd, jos tapahtuma aiotaan jarjestaa uudestaan. liskola-Kesonen
painottaa, etta purku- ja siivoustdiden tekoon olisi ihanteellista ottaa
tekijoiksi talkoolaisia, jotka eivat olleet tdissé tapahtuman aikana. Nain

tekijat eivat ole lilan vasyneita hoitamaan lopputy6t huolellisesti.

liskola-Kesonen kertoo myds, etta talkoolaisia ja henkilokuntaa varten
jarjestettava kiitostilaisuutta ei tulisi jarjestaé heti tapahtuman jalkeen,
vaan heille tulisi suoda jonkin mittainen hengahdystauko.
Kiitostilaisuudella palkitaan tekij6ita ja samalla annetaan mahdollisuus
palautteen ja mielipiteiden antamiseen. Myds yhteistyokumppaneita ja
sidosryhmia tulisi kiittaa pian tapahtuman jalkeen. liskola-Kesonen
mainitsee, etta olisi hyva jarjestaa heille tapahtuma, jossa viestitdén
tapahtuman tulokset ja samalla annetaan osallistujille muistolahja. Taman
kaltainen tapahtuma toimii hyvana arvostuksen osoituksena ja samalla

jalkimarkkinointina. (liskola-Kesonen 2004, 12.)

Tapahtuman suunnitelmien ja mitattujen tulosten dokumentointi on
tarkeaa, silla ne unohtuvat melko nopeasti tapahtuman jalkeen. liskola-
Kesonen (2004, 12) huomauttaa, etta dokumentointiin tulee kiinnittda
kunnolla huomiota, silla usein tapahtuman jalkeen sitd tekemassa olleet
henkilot ovat vasyneita ja arkistointiin ei jakseta keskittya kunnolla.
Erityisen tarke&aa on laittaa tapahtumat tiedot talteen siiné tapauksessa,
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jos tapahtuma aiotaa jarjestad uudestaan tai siita pyritdan luomaan
pysyva. Tulevia tapahtumia jarjestettdessa aikaisemman tapahtuman

suunnitelmat, tiedot ja palautteet ovat tarkedssa roolissa.

2.2 Tapahtumakokemus

SuomiSanakirja.fi (2016a) maarittelee sanan elamys voimakkaasti
koetuksi kokemukseksi. Kokemuksen se méaaérittelee taas seuraavasti:
"kokemalla saatu tieto tai taito” ja "koettu tapaus, elamys” (2016b). Elamys
ja kokemus ovat siis loppujen lopuksi melko samaa tarkoittavia sanoja.
Sen takia tassa tydssa esiintyykin molempia sanoja melko vapaasti

tarkoittaen samaa asiaa.

Elamys/kokemus on itsessaéan aineeton hyddyke. Se kuitenkin jattaa
elamyksen kokijan mieleen jaljen, joka sailyy siella pitkan aikaa. Cornellin
psykologian professorien Travis Carterin ja Thomas Gilovichin tekemien
tutkimusten perusteella ihmiset ovatkin onnellisempia ostaessaan

elamyksia, kuin ostaessaan tavaroita. (Pine & Gilmore 2011, 19.)

Seka Bladen, Kennell, Abson ja Wilde (2012, 57) ettd Getz (2005, 90, 163;
2007, 172) tunnistavat Pinen ja Gilmoren (1999; 2011) k&sitteen
elamystalous (engl. The Experience Economy) ja sen merkityksen
tapahtumatuotannolle. Pinen ja Gilmoren (2011, 17) mukaan
nykytaloudessa ei riitd endé kauppatavara ja palvelut. Nykyisin kuluttajat
seuraavat yha tarkemmin rahankayttoaan tavaroihin ja palveluihin ja
kayttavat mieluummin rahaa mieleenpainuviin ja arvostettuihin elamyksiin

kuin tavaroihin.

Siirtyminen elamystalouteen voi johtaa siihen, etté kuluttajat tulevat
vaatimaan yhd enemman kaikenlaisia tapahtumia ja odottavat entista
uniikimpia ja lumoavampia elamyksia (Getz 2005, 90). Tapahtumat ovat
siis olennainen osa elamystaloutta. Tapahtuman luoma elamys, tai toisin
sanoen tapahtumakokemus, on keskeisessa osassa kun tapahtumaa
tarkastellaan tapahtumaosallistujien nakokulmasta. Tasta syysta siihen

tulisi myds kiinnittaéd tarkasti huomiota tapahtumajarjestajan puolelta.
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Tapahtumaosallistujan elamyksen muodostumisen pohjana on aistien
stimulointi (Bladen ym. 2012, 71). Aistien stimuloinnilla voidaan myds
vaikuttaa jonkin verran tapahtumaosallistujien kayttkseen, kuten
esimerkiksi rohkaista osallistujia juhlimaan tai sitten olemaan hiljaa (Getz
2005, 165). Aisteja kaytetdan useissa tilanteissa myos esimerkiksi nalan
tai janon herattamiseen tapahtumaosallistujissa, esimerkiksi hyvan ruoan
tuoksu saattaa herattdd heissa halun ostaa ruokaa. Esteettisyys el
tapahtuman ulkonadén avulla aisteihin vetoaminen ja sen avulla esimerkiksi
tunnelman nostaminen tai tapahtuman brandin vahvistaminen on myds

yksi esimerkki aistien stimuloinnista.

Tapahtuman luoma elamys, tai tapahtumakokemus, on jokaiselle
tapahtumaosallistujalle erilainen. Syyna erilaisten kokemusten
muodostumiseen on se, ettd kokemus muotoutuu aina henkilokohtaisesti
tapahtumaosallistujan mielessa osallistujan ja tapahtuman valisen
vuorovaikutuksen perusteella seka tunteellisella, fyysisella, alyllisella etta
jopa henkisella tasolla. Jokainen osallistuja kokee siis tapahtuman eri osa-
alueet eri tavalla oman aikaisemman tietdmyksensa ja olemuksensa
perusteella. (Pine & Gilmore 2011, 17.)

Bladen ym. (2012, 69) soveltavat Clawsonin (1963) mallia kokemuksen
kolmiosaisesta luonteesta tapahtumaosallistujien kokemuksen
avaintekijoiden tunnistamiseen (Kuvio 2). Mallin mukaan
tapahtumaosallistujan kokemus koostuu odotuksesta, tapahtumapaikalle

kulkemisesta seka toiminnasta tapahtumapaikalla.
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Odotus

.

Tapahtumapaikalle
kulkeminen

KUVIO 2. Kokemuksen kolmivaiheinen luonne (mukaillen Bladen, Kennell,
Abson & Wilde 2012, 69). Suomennos kirjoittajan.

2.3 Palvelun laatu

Getz (2005, 179) toteaa, ettd Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin (1990)
kehittama Servqual-malli on tunnetuin lahestymistapa palvelun laatua
tarkastellessa. Servqual-malli koostuu viidesta eri osa-alueesta, jotka ovat
suomennettuina konkreettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius,

vakuuttavuus ja empatia (Gronroos 2009, 116).

Gronroos (2009, 116) kuvailee Servqual-mallin osa-alueita
seuraavanlaisesti: Konkreettinen ymparisto liittyy palveluyrityksen
toimitilojen, laitteiden ja materiaalien miellyttavyyteen seka
asiakaspalvelijoiden ulkoiseen olemukseen. Luotettavuus tarkoittaa, etté
palveluntarjoaja tarjoaa asiakkaalleen heti ensimmaiselld kerralla
tasmallista ja virheetonta palvelua seka tekee sovitussa ajassa sen, mita
on luvannut. Reagointialttius liittyy palveluntarjoajan henkiloston
halukkuuteen auttaa asiakkaita, vastata heidan pyynt6ihinsa, kertomaan
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heille, milloin palvelu annetaan ja palvella heitéa viipymatta.
Vakuuttavuudella tarkoitetaan sita, ettd tyontekijoiden kayttaytyminen saa
asiakkaat luottamaan yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Lisaksi
henkilostd on kohteliasta ja osaa vastata asiakkaiden kysymyksiin.
Empatia tarkoittaa, etta yritys ymmartaa asiakkaiden ongelmia, toimii
heidéan etunsa mukaisesti seka kohtelee heita yksildina ja ettéa sen

aukioloajat ovat sopivat.

Getz (2005, 179-180) kasittelee naitd osa-alueita tarkemmin tapahtumien
nakokulmasta. Konkreettisesta ymparistosta Getz mainitsee esimerkkeina
muun muassa jonotuksen, tapahtumapaikan siisteyden sekd symboleiden,
logojen ja muiden visuaalisten edustustekijoiden esiintymisen
tapahtumassa. Luotettavuudesta Getz luettelee esimerkkeind muun
muassa ongelmien puuttumisen, informaation ja rahan kasittelyn
tarkkuuden, lupausten pitdmisen ja tapahtumaohjelman alkamisen
ajallaan. Reagointialttiudesta Getz mainitsee konkreettisina esimerkkeina
puheluihin ja pyyntdihin vastaamisen seka henkiloston ja vapaaehtoisten
palvelualttiuden. Vakuuttavuutta Getz kuvailee henkildston ja
vapaaehtoisten patevyytena ja tapahtuman turvallisuutena, jota Getz viela
tarkentaa uhkien puuttumiseksi ja luottamuksellisuudeksi. Empatian Getz
kertoo olevan valittamista, yksilollista kohtelua ja lahestyttavyytta
(asiakkaiden on helppo lahestya tapahtumahenkilostoa ja pyytaa heilta

apua).

Servqual-menetelmalla mitataan sitd, minkélaiseksi asiakkaat kokevat
palvelun laadun. Asiakas vertaa ndiden viiden Servqual-mallin osa-alueen
mukaisesti palveluun kohdistuneita odotuksiaan hanen siita saamiinsa
kokemuksiin. Taman vertailun perusteella asiakas sitten muodostaa
kasityksensé palvelun laadusta ja sen seurauksena on joko tyytyvainen tai
tyytymaton saamaansa palveluun. Tama perustuu odotusten
vahvistamiseen tai kumoamiseen. Asiakkaan tyytyvaisyys palvelun laatuun
riippuu siis siitd, kuinka hyvin palvelu tayttda asiakkaan odotukset. (Getz
2005, 179; Gronroos 2009, 116.)
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Experienced
Quality

Total Perceived Quality

Market Communication
Image
Word-of-Mouth
Customer Needs

Functional
Quality: How

Technical
Quality: What

KUVIO 3. Gronroosin palvelun laadun malli (Prevos 2012).

Kuviossa 3 oleva Gronroosin luoma malli hahmottaa hyvalaatuisen
palvelun mielikuvan syntymista asiakkaan mielessa. Asiakkaan odotukset
palvelun laadusta (eli expected quality) rakentuvat palvelun viestinnan,
iImagon ja asiakkaiden tarpeiden perusteella. Odotuksiin vaikuttavat myos
asiakkaan kuulemat tarinat muiden kokemuksista kyseisestéa palvelusta.
Koettu palvelun laatu eli experienced quality taas rakentuu seka sen
perusteella, mita palvelu sisaltaa etta sen perusteella, miten palvelu
tarjotaan. Yksinkertaisesti sanottuna se muodostuu siis sen perusteella
mit& tapahtuu ja miten tapahtuu. Lopulta asiakkaan odotukset ja
kokemukset yhdistyvét asiakkaan mielessa kokonaiskuvaksi palvelun
laadusta. (Gronroos 2007, 76—77.)

2.4 Tapahtumalogistiikka

Bladen ym. (2012, 93) jakavat tapahtuman logistiikan kuluttajalogistiikkaan
seka tapahtumapaikan ja tapahtuman sijainnin logistiikkaan kuvion 4
mukaisesti. Taman tyon kannalta olennaisimpia kuviossa esitettyja

logistiikan osa-alueita ovat lipunmyynti ja jonotus.

Bladen ym. (2012, 101) toteavat osuvasti, etta asiakkaan ndkodkulmasta

lippujen ostamisen, niiden vastaanottamisen ja niiden kayttamisen
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prosessi luo usein ensimmaisen vaikutelman, jonka asiakkaat saavat
tapahtumasta. Se on siis asiakkaan ja tapahtumaorganisaation valisen
suhteen aloituspiste. Sen takia onkin erittain tarkeaa, etta vaikutelmasta
tehdaan mahdollisimman hyva. Lippujen jakeluun, hakemiseen ja
turvaseikkoihin liittyvat asiat tulee siis olla tarkasti mietitty ja suunniteltu
tapahtumaorganisaation toimesta.

‘ Tapahtuma
Kuluttaja- paikan ja -
logistiikka Lipunmyynti aI'ue'gn Tapahtumapaikan
logistiikka design ja tapahtuma-
alueen suunnitelma
Jonotus
Toimittajalogistiikka ja
Liikenne -hallinto, sisaltaa
lastauslaiturit ja
varastotilat
Majoitus

Ruoka ja juoma

Toimitsijat ja
turvahenkilosto

Kulun hallinta ja
henkilohallinto

VIP ja media

Vékijoukon hallinta ja
kontrollointi

Suunnitelmat
hatatapausten varalle

Viestintdmenetelmat

KUVIO 4. Tapahtumalogistiikka (mukaillen Bladen ym. 2012, 93).

Suomennos kirjoittajan.
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Cherubini, lasevoli & Lauretta (2007) toteavat, etta lippukassan avulla
tapahtumaorganisaatio pystyy suoraan hallitsemaan asiakassuhteitaan ja
kontrolloimaan kysyntaa kapasiteettiin ja vapaisiin paikkoihin nahden.
Valikasien kayttaminen lipunmyynnissa vie tapahtumaorganisaatiolta
suuren osan taté hallintaa pois. He kuitenkin huomauttavat, etta
lippukassa saattaa myos aiheuttaa ongelmia. Jonojen pituudet ja
asiakaspalvelijoiden ammattitaito ovat suuressa roolissa, kun lippuja
myydaan lippukassasta kasin. Taman takia on tarkeda suunnitella

lipunmyynti hyvin etukéateen.

Lipunmyynti toimii keinona kontrolloida asiakasmaaria ja tarkastella
vieraiden liikkkumista tapahtuman aikana (Bladen ym 2012, 102).
Tapahtumajarjestdja voi hallita myynnissa olevien lippujen maaraa, eli se
pystyy kontrolloimaan sitd, ettei paikalle tule osallistujia enemman kuin
tapahtuma-alueelle voi turvallisuusrajoitusten tai esimerkiksi
istumapaikkojen mukaisesti tulla. Se voi my6s ennakoida
tapahtumaosallistujien maaraa lippujen ennakkokysynnan avulla ja
mahdollisesti jarjestaa lisdpaikkoja tapahtuma-alueelle niin, etta myyntiin
saadaan vapautettua lisda lippuja. Tapahtuma-alueen sisddnkaynnin
yhteydessa olevan lipuntarkastuksen ja kulunvalvonnan avulla
tapahtumaa jarjestavan organisaation on myds mahdollista tarkkailla sita,

kuinka paljon alueella on ihmisid mihinkin aikaan.

Bladen ym. (2012, 102) my6s huomauttavat, ettd tapahtuman
ennakkomyynti auttaa yleensa tasaamaan kassavirtaa. On yleista, etta
tapahtuman kassavirta on epatasapainossa, silla monet kustannukset
esiintyvat jo ennen itse tapahtumaa ja tapahtuman ohessa saatavia
tuottoja. Ennakkolipunmyynti auttaa tasapainottamaan tatéa kassavirran
epéatasapainoa, silla siita saatujen myyntitulojen avulla saadaan usein
katettua kustannukset, jotka taytyy suorittaa ennen tapahtumaa (Cherubini
ym. 2007, Bladen ym. 2012, 102 mukaan).

Tapahtuma-alueelle paasy vaatii usein tapahtumaosallistujilta

jonottamista. Tama porttialueella jonottaminen on usein
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tapahtumaosallistujan ensimmainen fyysinen vaikutelma tapahtumasta,
mika tekee jonotuksen suunnittelusta tarkean osa-alueen tapahtuman

logistiikkaa suunniteltaessa (Bladen ym. 2012, 105).

Bladen ym. (2012, 105) ovat jakaneet jonottamisen kolmeen eri osa-
alueeseen: virtuaalinen jonottaminen, fyysinen jonottaminen ja
poistumisstrategiat. Virtuaalisella jonottamisella tarkoitetaan sita, etta
asiakkaat voivat liittyd jonoon puhelimen tai internetin avulla ja odottaa
ilmoitusta siitd, ettd he ovat lahella jonon etuosaa. limoituksen saapuessa
he voivat sitten siirtyd tapahtuma-alueelle ja néin vahentaa reilusti

jonottamisaikaansa.

Fyysinen jonottaminen on yleisin jonottamisen muoto ja taman tyén
kannalta myo6s oleellisin. Jonottamisesta tulisi pyrkid suunnittelemaan
mahdollisimman mieluista ja yksinkertaista. Ideaalista olisi, jos odotusaika
olisi minimaalinen ja jonottajat paasisivat suojaan saalta (auringon- tai
sateensuoja). Paikalla tulisi olla tarpeeksi tyontekijoita kasitteleméassa
jonoja ja jonotusaikojen viestiminen asiakkaille on hyva tapa hallita heidan
odotuksiaan. Mieluisen jonottamisympariston luomisessa auttaa muun
muassa jonon kapasiteetin hallitseminen, jonottajien viihdyttdmien
esimerkiksi musiikilla tai TV-naytoilla, jonojen pituudesta kertovat opasteet
ja esimerkiksi VIP-henkilGille tarkoitetut toissijaiset jonot. (Bladen ym.
2012, 105.)

2.5 Urheilutapahtumat

"Urheilutapahtumiksi kutsutaan niita varsinaisia kilpailuja tai kisoja, joiden

aikana urheilutoiminta tapahtuu.” (Getz 2007, 42, suomennos Kirjoittajan.)

Kaikenkokoisten ja -tyyppisten urheilutapahtumien maara ja tarkeys on
kasvanut huomattavasti viimeisen vuosisadan aikana. Urheilutapahtumat
yhdistavat valiaikaisesti resursseja muodostamaan yksildiden tai
joukkueiden valisia virallisia tai epavirallisia kilpailuja osallistujia, katsojia ja

muita osanottajia varten. Urheilutapahtumat voivat kestaa yhdesta
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paivasta useaan paivaan ja niissa voi olla joko paikallisia, valtakunnallisia

tai kansainvalisia osallistujia. (Pernecky & Lick 2013, 79.)

Urheilutapahtumat ovat monella tapaa samankaltaisia kuin
kulttuuritapahtumat. Molemmat ilmentavat kulttuurin tuntemusta ja
syvallista rituaalien ja symbolien ymmartamista. Molempien kautta inmiset
iImaisevat tunteitaan ja molemmissa ilmenee tietyt saannot ja rituaalit seka
erityinen tietamys, jota tarvitaan tapahtumaan osallistuessa. (Beech,
Kaiser & Kaspar 2014, 43.)

Mallen ja Adams (2008, 2) nimeavat seka urheilu-, viihde- etta
turismitapahtumissa esiintyvat kaksi erilaista tapahtumatyyppia
perinteisiksi tapahtumiksi seka ns. niche-tapahtumiksi. Perinteiseksi
tapahtumaksi he méaarittelevat urheilutapahtuman, joka jarjestetaan
viihteen, kilpailun tai turismin lisaamisen vuoksi. Perinteisella tapahtumalla
on kaksi ominaispiirretta, joista toinen on se, etta tapahtumaa on
tukemassa jokin hallintoelin ja toinen on se, etta toiminta on tunnistettavaa

ja perinteiden mukaista urheilua.

Niche-tapahtumalla Mallen ja Adams (2008, 2) tarkoittavat tapahtumaa,
joka perustuu innovaatioihin ja vanhojen tapahtumien muuttamiseen tai
uusimiseen tai jopa kokonaan uuden tapahtuman luomiseen. Monet
tamankaltaiset tapahtumat perustuvat perinteisiin tapahtumiin. Niche-
tapahtumilla on kolme ominaista piirretté: 1) ne on luotu tiettya
kohdeyleis6a varten, 2) ne eivat tarvitse valttdmatta perinteista
hallintoelinta toimintaansa ja 3) niissa saattaa esiintya tunnistettavia osia

perinteisista tapahtumista tai sitten ne voivat olla muodoltaan epatavallisia.

Getzin (2007, 42) mukaan urheilutapahtumat voidaan jaotella erilaisiin

tyyppeihin seuraavan lajittelutavan mukaisesti:

¢ Ammattimainen tai amatddritapahtuma
e Sisa- tai ulkotapahtuma (lisdksi muut erityiset
tapahtumapaikkavaatimukset)

e Saanndllisesti tai kerran jarjestettava tapahtuma
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e Paikallinen, alueellinen, kansallinen tai kansainvélinen tapahtuma
e Osanottajille, katsojille tai molemmille tarkoitettu tapahtuma
¢ Urheilufestivaalit (urheilun juhliminen, usein nuorisolle, sisdltaa

monta lajia), yksittaiset tai usean lajin tapahtumat

Liséksi Getz (2007, 43) esittelee kirjassaan myds seuraavanlaisen

urheilutapahtumien lajittelutavan:

e Saanndlliset pelit, kilpailut ja kisat (ligassa)

¢ Aikataulutetut turnaukset ja mestaruuskilpailut (liigat tai
kutsukilpailut)

¢ Ainutkertainen urheilu (media- tai katsojapainotteinen)

e Naytosottelut

e Urheilufestivaali

e Usean lajin tapahtumat (esim. Olympialaiset)

Urheilutapahtumissa, kuten my6s muissa suuremmissa tapahtumissa,
vapaaehtoiset ovat usein suuressa roolissa. Erityisesti kansainvalisissa
urheilutapahtumissa tarvitaan tuhansia vapaaehtoisia mukaan toimintaan,

jotta tapahtuma saadaan toteutettua. (Mallen & Adams 2008, 54.)

2.6 Vapaaehtoistyontekijat tapahtumissa
Getz (2005, 35) maarittelee sanan vapaaehtoinen seuraavanlaisesti:

Vapaaehtoinen on joku, joka ilmoittautuu tai tarjoaa
palvelujaan organisaatiolle omasta tahdostaan ja yleensa
odottamatta palkkiota. Mutta vapaaehtoisilla on
henkilokohtaisia tavoitteita, joita he haluavat saavuttaa
vapaaehtoistytn kautta. Kaytanndssa monet niin sanotut
vapaaehtoiset on rekrytoitu lahjomalla tai hienovaraisella
pakottamisella, kuten soveltamalla sosiaalista painetta tai
lupaamalla palkkioita. On itseasiassa yha yleisempaa, etta
vapaaehtoiset saavat aineellisia hyotyja tydostaan.
(Suomennos kirjoittajan.)

Getz (2005, 235) maarittelee seuraavat ominaisuudet

vapaaehtoistyontekijoiden erikoisominaisuuksiksi:
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¢ Monet ovat yleensa hyvin innoissaan itse tapahtumasta, mutta eivat
valttamatta siitd vastuussa olevasta organisaatiosta; toiset tukevat
vahvasti tapahtuman takana olevaa aatetta.

¢ Heilla ei usein ole paljoa kokemusta ja he tarvitsevat koulutusta.

e Monet haluvat pitda hauskaa — he tietavat kuinka jarjestaa ja
nauttia juhlista.

e Monet haluavat mielellaéan lyhytaikaista vastuuta, erityisesti itse
tapahtuman aikana.

e Monet ovat taiteellisesti lahjakkaita ennemmin kuin teknisiin asioihin

suuntautuneita.

Getz (2005, 235) painottaa listan ohessa, etta yleistykset ovat aina
yleistyksia, eika niita tulisi ottaa liilan vakavasti. Tapahtumat houkuttelevat

paljon erilaisia vapaaehtoisia eri tekijoista riippuen.

McKee (2016) kuvailee artikkelissaan kolmea suurinta syyta siihen, minka
takia ihmiset tekevat vapaaehtoistydta. Nama syyt ovat itsekkaat syyt
(self-serving, suomennos Kirjoittajan), sosiaaliset syyt (relational,
suomennos Kirjoittajan) ja usko (belief, suomennos kirjoittajan). Naita
kolmea syytd McKee selittdd kolmen motivaation tason pohjalta, joita ovat

perustaso, toinen taso ja korkein taso.

Itsekkaat syyt muodostavat McKeen (2016) mukaan
vapaaehtoistydntekijan motivaation ensimmainen tason. Itsekkailla syilla
han tarkoittaa sit&, ettd vapaaehtoiseksi ilmoittaudutaan omien tarpeiden
takia. Syita tahan voivat olla esimerkiksi tyd tai ammatti, ystavyyssuhde,
yhteenkuuluvuus tai muu omia tarpeita palveleva syy. Tadssa McKee
mainitsee esimerkiksi muun muassa tydharijoittelijat, jotka saavat
arvokasta tyokokemusta usein ilmaiseksi tekemastaan tyosta. Toinen
vapaaehtoistyontekijoéiden motivaation taso perustuu sosiaalisiin syihin.
Talla McKee tarkoittaa sita, kun henkil6 ryhtyy vapaaehtoiseksi esimerkiksi
ystavan pyynnosta. Korkein eli kolmas vapaaehtoistydntekijan motivaation
taso perustuu McKeen mukaan henkilén uskoon ja vakaumukseen. Se on

vahvin sitoutumisen taso, silla henkilén vapaaehtoisuus perustuu
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intohimoon jotain aatetta tai tarkoitusta kohtaan. He uskovat tapahtumaan
ja sen tarkoitusperaan.

McKee (2016) kertoo, etta usein vapaaehtoiset liittyvat toimintaan
motivaation perustason tai toisen tason pohjalta, mutta ajan myoéta he
alkavat uskomaan tarkoitukseen vahvemmin ja sita myo6ta motivaatio

siirtyy pohjautumaan korkeimpaan tasoon.

Getz (2005, 236) kertoo Smithin (1981) kasitelleen vapaaehtoisten
motivaatiota melko samojen linjojen mukaisesti kuin McKee. Smith vaittaa,
ettd vapaaehtoiset eivat ikina liity toimintaan mukaan puhtaasta
epaitsekkyydesta vaan siihen liittyy aina monia tekijoita. Smithin mukaan
vapaaehtoisuuteen liittyy aina kolmen eri kannustimen vuorovaikutus.
Naita kannustimia ovat aineelliset palkkiot (tavarat tai raha, goods or
money), ihmistenvaliset palkkiot (kunnia tai ystavyyssuhde, prestige or
friendship) ja merkitykselliset kannustimet (saavuttaminen tai itsensa

toteuttaminen, achievement or self-fulfillment).

Getz (2005, 236) kertoo, etta "social exchange theory” on teoria, jonka
mukaan vapaaehtoistyontekijat saattavat aloittaa tyon epaitsekkaista
syista, mutta ajan myo6ta arvioivat tyon jatkamista erilaisten palkkioiden
mukaisesti. On tarkeaa loytaa tasapaino saamisen ja antamisen valille.
Tama vaite on ristiriidassa McKeen (2016) ajatuksien kanssa, joiden
mukaan vapaaehtoinen aloittaa tyon itsekkaammista syista ja ajan myota
hanelle kehittyy vakaumukseen perustuva motivaatio, kuten edella
kerrottiin. Seka Getzilla ettd McKeella on kuitenkin hyvia nakdkohtia, ja
vapaaehtoisten kanssa tyoskentelevan tulisikin ottaa molemmat

ajatuslinjat huomioon.

Getz painottaa, etta "social exchange” — teorian perusteella olisi luotava
jarjestelma, joka ottaisi huomioon ajan kuluessa muuttuvat tarpeet. Jotkut
vapaaehtoiset saattavat olla tyytyvaisia tehdessdan samaa tyota koko
ajan, kun taas toiset kaipaavat sdanndllista konsultaatiota ja tehtavien
muutoksia. Olisi myos tarkeda rekrytoida vapaaehtoisia eri tavoin, silla eri

henkil6t etsivat eri asioita. Vapaaehtoistyontekijan uran eri vaiheet tulisi
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ottaa huomioon ja kehittéa sen mukaisesti palkkioita, joilla vapaaehtoisten
sitoutumista ja motivaatiota saisi mahdollisesti vahvistettua.

Getz (2005, 240) ottaa esille tarkedn seikan tapahtumien
vapaaehtoistoiminnasta. Tapahtumissa saattaa esiintya stressitekijoita,
jotka vaikuttavat seka palkatun henkiloston ettéa vapaaehtoistydntekijdiden
tyontekoon ja saattavat aiheuttaa henkilén niin sanotun loppuun palamisen
eli toisin sanoen burnoutin. Getz luettelee seuraavat stressitekijat

tekijoiksi, jotka saattavat aiheuttaa tydntekijan loppuun palamisen:

e intensiivinen ajan ja energian sitouttaminen

e 0saavien tai sitoutuneiden ihmisten pieni méara

e tydn maaran suuruus tai liika vaativuus

e tapahtumaorganisaation tyontekijdiden ja vapaaehtoisten huonot
valit tai ryhmien sisaiset jannitteet

e isot vakijoukot ja niista seurauksena olevat riskit ja paineet

¢ mediaan ja politiikkaan liittyvat seikat, avoin julkinen silmallapito

e taloudellisen tuen puuttuminen ja jatkuva resurssien tarve

e vapaaehtoisten aineellisten palkkioiden puuttuminen

e epavarmuus omasta tehtavasta

e oOhjauksen puuttuminen

o tylsa tai epatyydyttava tyo

Naiden liséksi Getz (2005, 240) kertoo Howellin (1986) havainnoineen,
ettd usein kaikista vahvimmin sitoutuneet ja tehokkaimmat vapaaehtoiset
palavat loppuun todenné&kdisemmin. Tama johtuu yleensa

likasuorittamisen aiheuttamasta stressista ja lilasta vastuusta.

Deanin (1985, Getzin 2005, 240 mukaan) maarittelemat kolme
vapaaehtoisen loppuun palamisen oiretta ovat tunneperdinen uupumus,
minuuden havidminen ja tunne vahentyneesta henkilokohtaisesta
suorittamisesta. Tunneperainen uupumus tarkoittaa esimerkiksi sita, etta
henkil6 tuntee, ettei hdnella ole enempé&éa annettavaa. Minuuden
haviamisella tarkoitetaan sita, etta henkilé6 menettaa jollain tasolla
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kosketuksen omaan persoonallisuuteensa. Tunne vahentyneesta
henkil6kohtaisesta suorittamisesta tarkoittaa sité, ettd henkil6 tuntee
saavansa aikaan vahemman kuin ennen. Tdma saattaa usein yhdistya

masennukseen tai itsetunnon laskemiseen.

Vapaaehtoisten kanssa tydskentelevien organisaation edustajien tulisikin
siis muistaa muun muassa jakaa tyotehtavat tarkasti. Talla saadaan
vahennettya vapaaehtoisten epavarmuutta omista tehtavistaan ja lisattya
heidan tunnettaan siitd, etta he saavat ohjausta tarpeen tullen. Kauhanen,
Juurakko & Kauhanen (2002, 121) toteavat, etté tarkea osa
esimiestytskentelya on jakaa tyotehtavat ja kertoa, mita tehdaan ja miksi.
Kun tyontekija osaa tarkastella omaa tehtavaansa koko projektin
kokonaisuuden kautta, se auttaa tyontekijad muodostamaan kuvan

mielekkaasta tyosté ja se on eduksi koko projektille.

liskola-Kesonen (2004, 11) painottaa, ettd hyvan koulutuksen ja
perehdytyksen lisaksi on tarkeaa luoda talkoolaisille hyva ilmapiiri ja
tunnelma. Taman avulla saadaan innostettua tekijoita ja nain autetaan
heité viihtymé&an tyotehtavissaan. liskola-Kesonen korostaa, ettéd usein
hyva ilmapiiri talkoolaisten keskuudessa auttaa monien ongelmien
ratkaisuissa ja tulee esille myds itse tapahtumassa. Lisaksi han myos
mainitsee, etta hyvin koulutetut ja innostuneet tydntekijat osaavat usein
ratkaista suurimman osan tapahtumassa esiintyvista ongelmista omin
avuin. liskola-Kesosen kertoman perusteella vapaaehtoistyontekijoiden
esimiehen tulisikin siis kiinnittdd huomionsa kahteen tarkeaan paaasiaan:
talkoolaisten koulutukseen ja perehdytykseen seké heidan keskuudessaan

vallitsevaan ilmapiiriin ja tunnelmaan.
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3 CASE: LAHTI 2017

Tassa osassa keskityn tarkastelemaan yksityiskohtaisesti Salpausselan
kisoja 2016 opinnaytetyoni kannalta olennaisimmilta osilta eli porttialueen,
lipunmyynnin ja lipunmyynnin vapaaehtoisten kannalta. Tarkoituksena on
luoda kehittamisehdotuksia avuksi Lahti2017 kisaorganisaation
tapahtumakoordinaattorin tyohon MM-kisoja varten. Toiminnallisen
osuuden tuotoksena syntyivat kisaorganisaation porttilipunmyynnista
vastaavan edustajan kaytt6on tarkoitetut porttialueen muistilista ja
vapaaehtoisten perehdytyssuunnitelma seka lipunmyyjille suunnattu
lipunmyynnin infopaketti.

Tama osuus on toteutettu padosin oman tydharjoittelukokemukseni
pohjalta. Olin Lahti2017 kisaorganisaatiolla tydharjoittelussa kevaan 2016
ajan, joten olin mukana sek& ennen vuoden 2016 Salpausselén kisoja,
niiden aikana etta niiden jalkeen. Tein ty6harjoitteluni osana myyntitiimia ja
toimin erityisesti tapahtumakoordinaattorin apuna. Salpausseléan kisojen
ajan olin vastuussa Hameen portista, joka sijaitsee kisojen paaportilta
katsottuna kisa-alueen vasemmassa reunassa. Olin silti tekemisiss& myds
paaportin lipunmyynnin kanssa seka noudettavien lippujen kontin kanssa,
joka myos sijaitsi paaportilla. Paaosin koko tydharjoitteluni liittyi
lipunmyyntiin, joten kaikki ndiden kisojen lipunmyyntiin liittyva on minulle

tuttua.

Koko tydharjoitteluaikani tein erittain tiivista yhteisty6ta kisaorganisaation
tapahtumakoordinaattorin kanssa, joten monet keskustelumme
opinnaytetydn aiheesta ja yleisesti kisojen lipunmyynnista toimivat oman
kokemukseni liséksi tukena téassé tydssa. Sen lisdksi sain kayttooni
kisaorganisaatiolta my®s vapaaehtoisten lipunmyyjien tekeman
palautteen, jota kaytan tyoni tukena mahdollisuuksien mukaan. Palautteen
on laatinut toinen paaporttien lipunmyyntiryhma, joten se ei edusta

kaikkien vapaaehtoisten mielipiteita, mutta tuo silti hyvid nakdkulmia esiin.

Olen jakanut opinnaytetydni toiminnallisen osion seuraavanlaisiin

kategorioihin: porttialue, lipunmyynti, vapaaehtoistyontekijat. Tutkin
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jokaista osa-aluetta ensin Salpausseléan kisojen 2016 pohjalta kayttaen
apuna sekd omaa kokemustani tiiviista yhteistyosta
tapahtumakoordinaattorin kanssa kisojen lipunmyynnin parissa etta
lipunmyynnin vapaaehtoisten kisaorganisaatiolle kisojen jalkeen antamaa
palautetta. Seuraavaksi siirryn pohtimaan mahdollisia kyseiseen osa-
alueeseen liittyvia riskeja tai ongelmia. Taméan kaiken pohjalta esitan sitten
lopulta erilaisia toteutusratkaisuja ja toimintaehdotuksia kuhunkin osa-
alueeseen liittyen. Lopuksi vield otan esiin suurimpia mahdollisesti

esiintyvid ongelmia ja esitan niille ratkaisuja.

3.1 Porttialue

Salpausselan kisoissa 2016 porttialueelta nousi esiin muutama pieni
ongelma. Lipunmyyntikoppien ulkoseiniin kuuluvat hintakyltit eivat olleet
paikallaan kisojen alkaessa, ja viimeinen kyltti saatiin paikalleen vasta
lauantaina (kisat alkoivat perjantaina). Myds ainakin Hameen portin
lipunmyyntikopista puuttui joitakin tarvikkeita, kuten roskakori,
perjantaiaamuna vapaaehtoistyontekijoiden tullessa paikalle. Taman
kaltaiset ongelmat olisi erittéain helppo valttdd suunnittelemalla myo6s pienet
yksityiskohdat tarkemmin etukateen. Vaikka roskakorin puuttuminen ei
olekaan suuri asia, sellaisen metsastaminen ja erikseen paikalle vieminen

vie turhaa aikaa muutenkin kiireisena kisapaivana.

Paaportin lipunmyyntikopeissa tytéskennelleet vapaaehtoiset ovat olleet
kisoissa toissa jo monen vuoden ajan joka vuosi, joten heilta tuli
tarkemmat tarvikevaatimukset jo etukateen. Pa&portilta ei siis puuttunut
mitaan olennaista perjantaiaamuna. Tasta voisi ottaa opikseen ja MM-
kisoissa toimittaa aina samanlaiset tarvikkeet kaikkiin

lipunmyyntikoppeihin, vaikka vain yhdesté kopista tulisi pyynto.

Hintakylttien puuttuminen lipunmyyntikoppien ulkoseinista ei sekdan ole
itsessdan vakava ongelma. Kuitenkin porttialueen viimeistelty, siisti
ulkomuoto hintakyltteja myoten antaa tapahtumakavijdille paremman

kuvan tapahtumasta ja erityisesti sen laadusta. Niinpa tassakin asiassa
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olisi eduksi suunnitella selkeéasti etukateen mahdolliset tarpeet ja niiden

tayttaminen.

Porttialueella iimenneet ongelmat johtuivat selvasti yksityiskohtaisen ja
kaytantoon perustuvan suunnitelman puutteellisuudesta. Esiintyneet
ongelmat olivat kuitenkin pienia ja suurimmilta osin suunnittelu oli tehty
erittain hyvin. Taméankaltaisten ongelmien valttamiseksi olisi kuitenkin hyva
luoda yksityiskohtaisempi, entista kaytannénlaheisempi suunnitelma
porttialueesta ja sinne tarvittavista materiaaleista. Lisaksi tulisi myods
paattaa, kuka kyseiset materiaalit hoitaa paikoilleen. Opinnaytetyon
toiminnalliseksi tuotokseksi on luotu porttialueen ja lipunmyynnin
muistilista, joka pyrkii keraamaan yhteen nama asiat ja toimimaan tukena

porttialueen valmisteluissa.

3.2 Lipunmyynti

Nykyaan monet ostavat tapahtumalippunsa internetista etukateen, mutta
Salpausselan kisoissa on pitkéat perinteet ja monet haluavat pitaa niista
kiinni ja ostaa lippunsa tuttuun ja turvalliseen tapaan portilta. Sen takia
kisaorganisaatio pitda tarkeana porttilipunmyyntiin keskittymista ja sen
laadun takaamista.

Kuten jo aikaisemmin tyéssani mainitsin, paaportilla oli tdissa jo todella
kokeneita Salpausselan kisojen vapaaehtoistydntekijoita. Tama oli erittain
hyva vahvuus silloin, kun asiakkaat esittivat lipunmyyiille erilaisia
kysymyksia esimerkiksi kisoista, maksutavoista tai kisa-alueesta. MM-
kisoissa tulee olemaan paljon enemman vapaaehtoisia, kuin Salpausselan
kisoissa oli, joten mukana tulee olemaan entista enemman myos uusia

kasvoja.

Tama uusien vapaaehtoisten maaran lisaantyminen tulisi ottaa tarkemmin
huomioon my6s lipunmyyjien koulutuksen aikana, ja organisaation
kannattaisi tarjota vapaaehtoisille jonkinlainen tietopaketti tai muuten
informoida lipunmyyijié niin, etté asiakkaiden kysymyksiin osataan luukulla

vastata, vaikka ei olisikaan kovin kokenut Salpausselan kisojen
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lipunmyyja. Yksi hyva idea olisi myds pitaé lipunmyyntikopeissa
esimerkiksi jonkin verran kisa-alueen karttoja tai mahdollisesti muuta
infomateriaalia, jos asiakkaat sellaista sattuisivat pyytamaan. Kisa-alueella
oli Salpausselén kisojen aikana myds info-koppi, mutta asiakaspalvelun
laadun kannalta olisi asiakkaalle helpompaa, jos he saisivat tarvittaessa
vastauksia kysymyksiinsa myds jo lipun oston yhteydessa.

Lipunmyyntikoppien aukioloajat toimivat hyvin jo Salpausselén kisoissa.
Luukut aukaistiin noin puolta tuntia ennen ensimmaisen kisan alkamista.
Lipunmyynti suljettiin viimeisen kisan loputtua, silla ei haluttu etté viimeista
kisaa paasisi kesken kaiken seuraamaan liputta. Vaikka lipunmyynnin
aukioloajat oli méaaritetty hyvin etukateen, lauantaiaamuna paaportille
kuitenkin kertyi jonoa. Syyna jonon kertymiseen oli se, etta toisen
lipunmyyntikopin ryhma ei avannut lipunmyyntiluukkujaan ajoissa.
Ratkaisuna tdhan tulevaisuudessa tulisi maarittaa tiukat ajat siihen, milloin

luukut avataan ilman poikkeuksia.

Yksi Salpausselan kisojen aikana ilmennyt lipunmyyijien ja lipunmyynnista
vastanneiden organisaation edustajien kannalta ikava ongelma ol
fyysisten lippujen tulostaminen ja sailyttdminen. Salpausselan kisoissa
lipunmyyntiratkaisuna kaytettiin sita, etta tulostimme toimistolla etukateen
lipunmyyntikoppeihin tietyt maarat jokaista lipputyyppié. Liséksi
molemmissa paaporttien kopeissa oli Ticketmasterin lipputulostimet, joten
kopissa pystyi suoraan tulostamaan lisaa lippuja, jos ne sattuivat

loppumaan.

Lippujen etukateen tulostamisesta kuitenkin aiheutui ongelmia lippujen
sailyttdmisen suhteen. Liput menivat helposti sekaisin, ja niita piti kantaa
jokaisena aamuna ja iltana toimiston ja kopin valilla. Helpoin ratkaisu
tahan olisi se, etta jokaisella lippuluukulla olisi oma tulostin ja tietokone,
josta vain klikattaisiin asiakkaan haluamat liput ja tulostettaisiin ne suoraan
ostotapahtuman yhteydessa. Tahan ratkaisuun kuitenkin liittyy myos

riskeja.
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Voi olla, etté lipunmyyja vahingossa tulostaa esimerkiksi vaaran lipun tai
tietokoneen kanssa tulee muuten ongelmia, mika hidastaa
ostotapahtumaa merkittavasti. Myds internet-yhteydessa saattaa ilmeta
ongelmia tai katkoksia, miké saattaa pysayttaa myynnin hetkeksi
kokonaan. Naiden lisdksi myos tietokoneiden ja tulostinten hankkiminen
jokaiselle lippuluukulle maksaa luonnollisesti enemman, kuin etta niita olisi
vain esimerkiksi yksi tulostin koppia kohden tai vain
toimistorakennuksessa. Vapaaehtoiset olivat lisdksi kommentoineet
palautelapussaan, ettd heidan mielestaan lippujen tulostus kopissa
myyntitapahtuman yhteydessé on hidasta.

Salpausselan kisojen aikana lipputulostinten pitaminen
lipunmyyntikopeissa ei osoittautunut niin tehokkaaksi, kuin olimme
etukateen ajatelleet. Lipunmyynnista jai usein pitkiksi ajoiksi yksi henkild
kokonaan pois, kun lippuja tulosteltiin lisd&. Lippukoppien tyontekijoita ei
ollut mydskaan koulutettu tarpeeksi hyvin kayttamaan tulostinta, mika
vaikutti myds merkittavasti tulostamisen hitauteen ja tehokkuuteen.
Lipunmyyijille pidettiin lippukoulutus, jossa myds tulostimen kayttd
neuvottiin, mutta sita pitaisi harjoitella enemman etukateen niin, etta kaytto

kiireessa ja paineen alaisena toimisi ilman ongelmia.

Yksi ratkaisu olisi my6s se, etta lipputulostimet sijoitettaisiin vain
toimistolle, josta toimistolla toimiva henkilosto (esimerkiksi lipunmyynnista
vastaava organisaation edustaja) sitten tarpeen tullen toisi porteille lisda
lippuja. Talloin porteille tulisi tulostaa valmiiksi lippuja siis etukateen. Jo
Salpausselan kisoissa lippujen siistin jarjestyksen kanssa oli ongelmia,
joten nyt MM-kisoissa lippujen jarjestys on todella tarkeaa suunnitella
etukateen. Salpausselan kisat kestivat kolme paivaa, mutta MM-kisat
kestavat viela yhdeksan paivaa pidempaan. Tama tarkoittaa siis myos
huomattavasti enemman erilaisia lipputyyppeja. Jokaiselle kisapéaivalle on
monta eri paikkakategoriaa ja jokaiseen eri kategoriaan on tarjolla viela eri
hintaluokkien lippuja. Liitteesta 1 I6ytyy Salpausselan kisojen 2016
hintataulukko ja liitteestd 2 MM-kisojen tdman hetkinen hintataulukko

(lippupaketit), joista saa jo jonkin nakoéisen kuvan lippujen méaarista.
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Jos lippuja siis sailytetaan fyysisesti lipunmyyntikopeissa, niin varsinkin
ensimmaisten paivien aikana lippuja tulee olemaan todella paljon. MM-
kisoissa lippuja tullaan luultavasti myymaan portilla kuitenkin vain
kyseiselle tapahtumapaivalle, mika helpottaa lippumaaraa jo
huomattavasti. Koppeihin tulisi lippujen siistin jarjestyksen vuoksi kehittaa
jonkinlainen hyllysysteemi tai muu, mihin liput saa hyvin sailytykseen ja
mista tietty lipputyyppi on helppo l6ytaa ja ottaa, kun asiakas sellaisen
haluaa. Tassa toimintaratkaisussa on silti riskina lippujen sekoittuminen tai
katoaminen, mika vaikeuttaa rahojen laskemista ja tilitysta paivan
paatteeksi erittéin paljon.

3.3 Vapaaehtoistyontekijat

Seuraavalta sivulta 16ytyva kuvio 5 havainnollistaa vuoden 2016
Salpausselén kisojen vapaaehtoistoiminnan kokonaisuutta. Taman tyon
kannalta olennaisinta on keskittya porttialueelle sijoittuviin vapaaehtoisiin
ja varsinkin lipunmyynnin vapaaehtoisiin. Jokainen Salpausselan kisojen
toimintaan osallistunut vapaaehtoinen sai tydstaan palkkioksi kisaliput
koko kisaviikonlopulle. Sen lisaksi vapaaehtoisille jarjestettiin
perehdytyssessioita ja jonkin aikaa kisojen jalkeen kiitostilaisuus.

Lipunmyynnin vapaaehtoiset MM-esikisoissa pystyy jakamaan kolmeen eri
ryhmaan: Paaporttialueen lipunmyyntikoppi 1 ja lipunmyyntikoppi 2 seka
Hameen portin lipunmyyntikoppi. Paaportin lipunmyyntikopeilla oli omat
paallikot, hekin vapaaehtoisia, jotka olivat erittdin kokeneita ja tunsivat
tyonsa ja kisat hyvin. Myds usea muu lipunmyyntiryhmalainen oli tehnyt
tyota ennenkin, ja ryhmille oli kehittynyt jo yhteishenki ja tietty oma kaava.
Hameen portilla oli tdissé uusia lipunmyyntivapaaehtoisia, mutta heillakin
oli useilla kokemusta asiakaspalvelusta. Kaikkien lipunmyyntikoppien
ryhmaét pysyivat samoina koko kisaviikonlopun ajan, eika henkilostbéa

siirrelty koppien valilla.
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Vapaaehtoistyon paallikko

Vapaaehtoistyon
koordinaattori

Kilpailutoiminnan
vapaaehtoiset

Paaportti Hameen portti
— Koppi 1 L Koppi 1
— Koppi 2

KUVIO 5. Vuoden 2016 Salpausselan kisojen vapaaehtoiset

Lipunmyyntihenkildston vahva kokemus Salpausselan kisoista oli eduksi
etenkin silloin, kun asikkaat esittivat lipunmyyijille kysymyksia.
Kokeneempien lipunmyyjien oli helpompi vastata kysymyksiin
kokemuksensa pohjalta, koska kisoissa sailyy usein monia asioita
samoina vuodesta toiseen. Vahva tietamys kisoista on erittéin hyva etu ja

parantaa selkeasti myds asiakaspalvelun laatua.

Molempiin paaportin lipunmyyntikoppeihin sijoitettiin Ticketmasterin
lipputulostimet, joilla pystyi tulostamaan kopista loppuun myytyja fyysisia
lippuja lisda. Tasta kuitenkin aiheutui ongelma, silla kummassakaan
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kopissa ei tunnettu tulostamisen auttavan vaan vievan aikaa ja olevan vain
haitaksi. Myos maksupdaatteiden kayttdmisen kanssa oli hankaluuksia ja

lipunmyyjat eivat tunteneet oloaan varmaksi niita kayttdessaan.

Nama edella mainitut ongelmat on melko helppo korjata nyt MM-kisoja
ajatellen perehdytyksen lisaamisella ja syventamisella. Kuitenkaan se ei
pelkastaan riitd, silla Salpausseléan kisojen aikana tuli myods selkedsti esille
se, etta joidenkin vapaaehtoisten keskuudessa ilmeni pienta vastarintaa
kisaorganisaation paatoksia kohtaan. Taytyisi siis myods luoda ymmarrys
vapaaehtoisten ja kisaorganisaation vdlille, jotta seka kisaorganisaation
tekemat paatokset etta vapaaehtoisten asenteet olisivat harmoniassa
keskendan. Turha jannite vapaaehtoisten ja organisaation valilla heijastuu
kiistamatta myods molempien tyohon, ja tata myoéta se nakyy myos

asiakkaille ja vaikuttaa muun muassa palvelun laatuun ja tydmotivaatioon.

Uskon, etta todella hyvalla perehdytyksella saadaan melkein kaikki nama
ongelmat katoamaan. Mité ikina kisaorganisaatio paattadkaan lopullisesta
MM-kisojen lipunmyynnin prosessista (myydaanko suoraan koneelta vai
tulostetaanko liput etukateen tms.), on syvalla ja perinpohjaisella
perehdytyksella tarkea rooli. Vapaaehtoisten tulisi opetella tulostusta ja
maksupaatteiden kayttéa etukateen kunnolla niin, etta prosessi tulisi sitten
oikean myyntitapahtuman aikana selkarangasta ja mahdollisimman
nopeasti. Ja taman seurauksena asiakas on tyytyvainen, jonot ovat
pienempid ja lipunmyyjilla on véhemman stressia, kun tyo sujuu

helpommin ja ilman suurempia vaikeuksia.

Ennen vuoden 2016 Salpausseléan kisoja vapaaehtoisille lipunmyyjille
pidettiin lippukoulutus, jossa kasiteltiin melko paljon kisojen myynnin
yleistilaa ja muuta yleistietoa. Vapaaehtoiset kirjoittivat myéhemmin
palautelapussaan kyseisesta koulutuksesta seuraavasti: "Ensimmainen
koulutus 21.1.2016 oli sisalloltaan sekava eiké sellaisenaan ollenkaan

tarpeellinen.”

Perehdytyksessa olisi hyva kattaa nopeasti ja pintapuolin yleisesti

lipunmyynnin tilaa ja muuta yleistietoa kisoista, jotta vapaaehtoiset saavat
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kokonaiskuvan kisoista, mutta suurin painopiste tulisi olla kuitenkin
kaytannon asioissa. Vapaaehtoisten on hyva saada hieman yleiskasitysta
siitd, minkalaisessa tapahtumassa he ovat osana, mutta liilka tdméanlainen
tieto selkeastikin vaikuttaa vain sekavalta ja turhalta vapaaehtoisten
nakokulmasta. Tarkeint& heille on saada tarpeellista infoa itse kaytannon

asioista ja omiin tydtehtaviinsa olennaisesti liittyvista asioista.

Vapaaehtoisille lipunmyyjille pitaisi keskittya kertomaan mahdollisimman
tarkasti eri lipputyypeista ja niiden ominaisuuksista, erilaisista
maksuvalineistd (esimerkiksi Liikunta- ja kulttuuriseteli, Virike-seteli) ja
muusta infosta, jota lipunmyyntikopissa asiakaspalvelun yhteydessa
oikeasti kaytannossa tarvitsee. Eri kisojen alkamisajat, kisa-alueen kartta
ja lipunmyynnin aukioloajat ovat sellaisia tietoja, jotka lipunmyyjien olisi
myds hyva hallita ainakin jollain tasolla. Asiakas saa parempaa
asiakaspalvelua, mutta my6s lipunmyyjien on helpompi palvella asiakkaita

ja nain tunne omasta suoriutumisesta ja suorittamisesta vahvistuu.

Lipunmyyjille pidettiin ennen Salpausselén kisoja myds toinen koulutus,
joka keskittyi maksupdaatteisiin ja mukana oli lipunmyyjien liséksi myos
muita vapaaehtoisia, jotka tarvitsivat tydssddn maksupaatetta. Tasta

koulutuksesta vapaaehtoiset jattivat seuraavanlaista palautetta:

Toisen koulutuksen 2.2.2016 asiat (olivat) ok, mutta ryhma
liian suuri ja toimijat kisojen eri osa-alueilta ja tarpeet
erilaiset. Endotamme lipunmyyjille omaa koulutusta. Jo
tdn& vuonna oli paljon kisojen ensikertalaisia ja etenkin
heille perusteellisempi perehdytys olisi tarpeen.

Lipunmyyijille tulisi vastaisuudessa pitd& oma koulutus, jossa he saisivat
opetella maksupdaatteiden kayttéd ja muuta tarpeellista yksitellen tai
pienissa ryhmissa. Pienemmassa ryhmassa on myds matalampi kynnys

kysya kysymyksia ja nain ollen my6s oppia enemman.

Kun kisat ovat meneillaan, lipunmyyjille tulee tarjota tukea ja ohjeita myds
kisaorganisaation puolelta. Kuten Salpausselan kisoissakin jo oli, my6s
MM-kisojen aikana lippukopeissa tulee olla puhelimet ja selkeasti ylos

merkityt tarvittavat puhelinnumerot, joihin lipunmyyjét voivat soittaa
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tarvittaessa. Lipunmyyntikopit ovat fyysisesti melko kaukana toimistosta,
eika asiakaspalvelija voi usein lahte& pois paikalta, joten on tarkeaa, etta
heidén on helppo tavoittaa apua mahdollisimman nopeasti silloin, kun sita

tarvitaan.
Vapaaehtoisten palautelapussa todetaan seuraavasti tiedonkulusta:

Aina on parantamisen varaa, mutta esim. tieto lauantain
iltaméen peruutuksesta ja toimintaohjeet tulivat heti kopille
saakka.

Nettisivuilla (oli) sellaista tietoa, mita lipunmyynnissa ei
ollut esim. maksuvalineista: Smartumin liikkuntaseteli oli
mainittu asiakkaan mukaan hyvaksytyksi maksuvalineeksi,
(mutta) kopilla vain tieto Liikunta- ja kulttuurisetelista ja
Virike-setelista.

Tamakin palaute taas tukee toteamustani perehdytyksen huomattavasta
merkityksesta. On tarkeaa tarjota vapaaehtoisille kaikki mahdollinen
informaatio lipunmyyntiin liittyen, jotta palvelu olisi mahdollisimman
toimivaa. Puutteellinen tieto maksuvalineista vaikuttaa heti palvelun
nopeuteen ja asiakaspalvelun laatuun, kun lipunmyyjat eivat ole varmoja,
voivatko he ottaa tietynlaisen maksuvalineen vastaan. Tama johtaa aikaa
vievaan ja ylimaaraiseen soitteluun ja tarkisteluun seka mahdollisesti jopa

asiakkaan mielen pahoittamiseen.

3.4 Isoimmat ongelmat ja niiden ratkaisut

Kisaorganisaation tapahtumakoordinaattorin pyynndsta paatin viela
maaritella mahdolliset porttialueella ja lipunmyynnissa ilmenevat ongelmat
ja tunnistaa niille ratkaisumallit, joita voidaan seurata mahdollisten
ongelmien ilmetessa. Tiivistettynd ndma ongelmat ja niiden ratkaisut

|6ytyvat taulukosta 2.
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TAULUKKO 2. Mahdollisia ongelmia ja niiden ratkaisuja

Tekniset ongelmat

Kopeissa tarpeeksi lipunmyyjia
selvittamaan tilanne
Tukihenkilostosta aina joku saatavilla
Puhelinnumerot selkeasti esilla

kopissa

Lipunmyynnin hidastuminen

Infoa porttialueella lipun ostamisesta
mobiililaitteella

Tarpeeksi myyjia paikalla
Lipunmyynnin avaaminen ajallaan

Tukea saatavissa tarpeen tullen

Uhkaava tilanne tai muu

hatatilanne

Porteilla jarjestyksenvalvojat
Tilanteesta riippuen soitto
hatakeskukseen tai kisaorganisaation

edustajalle

Kommunikaatiokatkokset

Lipunmyyjat toimivat viimeisimmaksi
saaneensa informaation mukaisesti
(tilannetaju tarkeaa)
Kisaorganisaatiolla vastuu viestia
lipunmyyjille mahdollisista muutoksista
tai muusta sellaisesta

Kisa-alueella on infopiste, johon

asiakkaita voi ohjata
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Suurimmat ongelmat luultavasti tulevat aiheutumaan siita, jos
lipunmyynnissa kaytettavaan elektroniikkaan tulee jotain vikaa. Taméa
saattaa johtua esimerkiksi itse teknisista laitteista, sahkdnkulun
katkoksesta tai laitteiden yhteyksien patkimisesta. Lipunmyyntikopissa
kaytettavia laitteita ovat muun muassa puhelimet, maksupaatteet,
kassakoneet ja mahdollisesti tietokoneet ja lipputulostimet. Naissa
laitteissa esiintyvista vioista ja katkoksista johtuen asiakaspalvelu voi

hidastua huomattavasti.

Avun pyytadminen k&y nopeasti puhelimitse, mutta on myos pieni
mahdollisuus, ettéa puhelimet eivat jostain syysta toimisi (yhteydet, akun
loppuminen tai muuta sellaista). Lipunmyyntikopissa tulisi siis olla aina
tarpeeksi henkilokuntaa paikalla, jotta mahdollisten ongelmien sattuessa
joku henkilostosta voi lahteé lipunmyyntikopista pyytamaan apua lahistolla
olevalta Ticketmasterin henkildstolta tai sitten kisaorganisaation

toimistolta, joka sijaitsee hieman kauempana tapahtuma-alueella.

Mahdollisia lipunmyynnin hidastumiseen johtavia tilanteita varten olisi
hyva, jos porttialueella olisi jossain nakyvilla infoa siitd, etta lippu on myoés
mahdollista ostaa mobiililaitteella internetistd. Nain ne asiakkaat, jotka ovat
haluttomia jonottamaan, saavat muistutuksen siita, etta heille on

nopeampikin vaihtoehto tarjolla.

Lipunmyynnin hidastumista voi aiheuttaa my6s se, jos jokin
asiakaspalvelutilanne vie normaalia enemman aikaa. TAma voi tarkoittaa
esimerkiksi jotain asiakkaiden esittamia pyyntoja, joihin ei ole osattu
varautua etukateen ja joihin liittyen lipunmyyjan taytyy kysya
kisaorganisaation edustajalta ohjeita. Tama johtaa puheluihin lipunmyyjien
ja kisaorganisaation edustajien valilla ja pysayttaa vahintaan yhden
lipunmyyjdn myynnin siksi aikaa, kunnes asia on selvitetty. Naihin
tilanteisiin on vaikea varautua ennalta, vaikka kuinka yritettaisiin miettia
etukateen kaikki mahdolliset asiakkaiden kysymykset, huolet ja odotukset.

Asiakaspalvelussa tulee usein eteen odottamattomia tilanteita.
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Tamankaltaisissa tilanteissa myyjalta taytyy l0ytya tilannetajua ja hanen
taytyy loytaa tasapaino laadukkaan asiakaspalvelun ja palvelun ripeyden
valilla. Onko esimerkiksi sopivaa pyytaa asiakasta odottamaan sivummalla
kisaorganisaation edustajan saapumista paikalle silla valin, kun lipunmyyja
jatkaa myymista? Joissain tilanteissa tdméa on sopiva ratkaisu, kun taas

toisissa asiakas saattaa kokea sen toykeaksi.

On myds mahdollista, etta porttialueella syntyy jonkinlainen uhkaava
tilanne tai hatatilanne syysta tai toisesta. Kulunvalvonnassa portilla on
jarjestyksenvalvojia, mutta tilanteesta riippuen voi olla myds tarvittavaa
soittaa apua tai tukea paikalle. Lipunmyyjilla tulee olla tdssakin tilanteessa
selkeasti esilla tarvittavat puhelinnumerot, joihin soittaa tarpeen tullen.
Tarkeada kuitenkin on, etta lipunmyyjat eivat missaan nimessa aseta

itsedan minkaanlaiseen vaaraan.
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4 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli k&sitella vuoden 2016
Salpausseléan kisojen eli MM-esikisojen porttialueen toimintaa erityisesti
lipunmyynnin nakdkulmasta ja kehittaa sitd Lahti2017 MM-kisoja varten.
OpinnaytetyOraportti koostui teoriaosasta ja analyysiosasta, ja
opinnaytetyon tuotoksena syntyi porttialueen muistilista, vapaaehtoisten

perehdytyssuunnitelma ja lipunmyynnin infopaketti.

Opinnaytetydn teoriaosuuteen sisaltyi tietoa tapahtumista,
tapahtumakokemuksesta, palvelun laadusta, tapahtumalogistiikasta,
urheilutapahtumista ja vapaaehtoistyontekijoista. Siin& kerrottiin, kuinka
tapahtumilla on yhteisia pohjimmaisia piirteitd, mutta silti nykyaan on
olemassa lukematon maara erilaisia tapahtumatyyppeja.
Tapahtumakokemuksen tarkeyttéa korostettiin elamystalouteen (experience
economy) siirryttaessa ja palvelun laatua esiteltiin Servqual-mallin osa-
alueiden mukaisesti. Tapahtumalogistiikassa kasiteltiin lipunmyyntia ja
jonotusta. Urheilutapahtumien erityispiirteita esiteltiin ja vimeisena
kerrottiin vapaaehtoisten kaytosta tapahtumista ja siind mahdollisesti
esiintyvista ongelmista.

Toinen osa opinnaytetydraportista koostui case-analyysista. Siina
tarkoituksena oli kasitella MM-esikisojen porttialueen ja erityisesti
lipunmyynnin toimintaa ja I0ytaé sieltéd huomioita, jotka auttaisivat
kehittamaan kyseista toimintaa paremmaksi Lahti2017 MM-kisoja varten.
Suurin osa tasta osuudesta perustui MM-esikisoilla tekemaani
tyoharjoitteluun ja kaikkeen siitd oppimaani. Tukena osuudessa toimivat
myds lukuisat kisaorganisaation tapahtumakoordinaattorin kanssa
kaymani keskustelut ja yhden porttilipunmyyijistéa koostuvan

vapaaehtoisrynman laatima palaute.

Ensimmainen osuus rakentui MM-esikisojen porttialueen analyysin
ymparille. Esille tuli siella esiintyneita ongelmia, joita olivat muun muassa
joidenkin tarvikkeiden puuttuminen ja hintakylttien paikolleen laittamisen

hitaus. Ongelmia analysoimalla pystyttiin todeta, etta kaikki porttialueella
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esiintyneet ongelmat pystytaan korjata kaytannonlaheisemmalla ja
yksityiskohtaisemmalla suunnittelulla etukateen. Suunnitelmissa tulisi
maaritella kaikki tarvittavat tarvikkeet ja henkil6t, joiden vastuulla niiden

hankkiminen ja paikalleen laittaminen on.

Seuraava osuus koostui lipunmyynnin analysoinnista. Salpausselan
kisojen pitkien perinteiden vuoksi fyysinen porttilipunmyynti on edelleen
tarkeassa osassa, eika lipunmyynti ole siirtynyt kokonaan internetiin.
Huomioitiin, ettéa suurin osa porttilipunmyyjista omasi erittain paljon
arvokasta kokemusta Salpausselan kisojen lipunmyynnisté, mika teki
asiakaspalvelusta paljon sujuvampaa ja helpompaa. Tassa otettiin esille
myos se fakta, ettd MM-kisoihin on tulossa huomattavasti lisaa uusia
vapaaehtoisia, minka takia perehdytyksen perinpohjaisuutta tulisi myos
tehostaa, jotta saataisiin MM-kisoihinkin mahdollisimman sujuvaa ja
laadukasta asiakaspalvelua. Mainittiin myds, etta lipunmyyntikopeissa
voisi olla esimerkiksi muutama kisa-alueen kartta, jonka asiakkaalle voisi

antaa hanen kysyessaan neuvoa lipun oston yhteydessa.

Lipunmyynnin aukioloajat olivat sopivat ja toimivat jo Salpausselan
kisoissa 2016. Luukut avattiin noin puolta tuntia ennen ensimmaisen kisan
alkua ja suljettiin viimeisen kisan loputtua. Lauantaiaamuna kuitenkin osaa
lippuluukuista ei avattu ajoissa, mika johti jonon kertymiseen. Tahan
sopiva ratkaisu olisikin se, etta lipunmyyntiin tulisi maarittaa kiinteét ja

tiukat avaamisajat.

Suurin haaste MM-esikisojen lipunmyynnissa oli fyysisten lippujen tulostus
ja sailyttdminen. Liput menivét helposti sekaisin ja ne vaativat edestakaista
kuljettamista aamuisin ja paivan paatteeksi lippukoppien ja toimiston
valilla. Tassa kohdassa ty6ta tuotiin esille erilaisia ratkaisuehdoituksia
kyseiseen ongelmaan, mutta lopullinen paatés on muun muassa

tapahtuman budjetista kiinni.

Seuraavaksi painotettiin sitd, kuinka hankalaa fyysisten lippujen kanssa
toimiminen tulee olemaan MM-kisoissa, jos kaikki liput tulostetaan

etukateen. Jo esikisoissa ilmeni ongelmia, vaikka kisapaivia oli vain kolme.
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MM-kisat kestéavat 12 paivaa ja kun jokaiselle paivélle on monta eri
paikkakategoriaa ja jokaisessa paikkakategoriassa viela monta
hintaluokkaa, tulee lippuja olemaan todella paljon. Lippuja saatetaan
kuitenkin myyda portilla vain kyseiselle tapahtumapaivalle, mika

selkeyttaisi jo todella paljon lippujen kanssa toimimista.

Seuraava osa analyysista keskittyi vapaaehtoistyontekijoihin.
Vapaaehtoistoiminnan kokonaisuutta MM-esikisoissa havainnollistettiin
kuviolla keskittyen erityisesti porttilipunmyyntiin. Jokainen kisoihin
osallistunut vapaaehtoinen sai palkkioksi liput koko kisaviikonlopulle ja
lisdksi heille jarjestettiin perehdytystilaisuuksia ja kisojen jalkeen
kiitostilaisuus. Porttilipunmyynnin vapaaehtoiset jakautuivat kolmeen
ryhmaan: paaportin koppi 1 ja koppi 2 seka Hameen portin koppi.
Paaportin rynmilla oli omat kokeneet vapaaehtoiset paallikot, jotka
huolehtivat oman lipunmyyntikoppinsa toiminnasta.

Vapaaehtoisilla oli jonkin verran ongelmia erityisesti lipunmyyntikopeissa
olleen tekniikan kayttamisessa (maksupdaatteet, lipputulostin) ja taman
ongelman ratkaisuksi esitettiin syvempaa perehdytysta. Myos laitteiden
kayttamisen harjoittelun tarkeytta painotettiin. Seuraavaksi kerrottiin
vapaaehtoisten olleen hieman tyytymattomia perehdytyksissa olleeseen
turhaan sisaltoéon, joka ei keskittynyt vapaaehtoisten kaytannoén tyohon.
Taman tyytymattomyyden todettiin olevan osin aiheellista ja tuettiin
ajatusta siita, etta perehdytyksen pitéaisi keskittyd paaosin kaytantoon.
Kuitenkin todettiin sen olevan hyddyllista, jos perehdytyksessa silti
kerrottaisiin hieman yleistietoa kisoista, jotta vapaaehtoisille muodostuu

kokonaiskuva toiminnasta.

Viimeinen osio analyysista keskittyi isoimpiin porttilipunmyynnissa
mabhdollisesti esiintyviin ongelmiin ja niiden ratkaisuihin. Ongelmat jaettiin
neljdéan eri lajiin: tekniset ongelmat, lipunmyynnin hidastuminen, uhkaava

tilanne tai muu hatatilanne ja kommunikaatiokatkokset.

Teknisiin ongelmiin on ratkaisuna se, etta kopeissa tulee olla aina

tarpeeksi lipunmyyijia selvittdmaan tilanne, tukihenkiléstosta
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(kisaorganisaatio tai Ticketmaster) tulee olla aina joku saatavilla ja
puhelinnumerot avun ja ohjeiden pyytamista varten tulee olla selkeasti
esilla lipunmyyntikopissa. Lipunmyynnin hidastumiseen ratkaisuna toimii
se, etta lipunmyyntialueella on esilla informaatiota siita, etta lippuja on
myo6s mahdollista ostaa mobiililaitteella internetista. Lisaksi lipunmyyjia
tulee olla koko ajan tarpeeksi paikalla, lipunmyynti tulee avata ajallaan ja
tukea taytyy olla saatavissa tarpeen tullen. Uhkaavien ja hatatilanteiden
sattuessa lipunmyyjien tulisi tilanteesta riippuen soittaa joko
kisaorganisaation edustajalle tai sitten hatakeskukseen. Porteilla on myos
jarjestyksenvalvojat. Kommunikaatiokatkosten sattuessa lipunmyyjien tulisi
toimia aina viimeisimman saamansa informaation mukaisesti (tietysti
tilanteen mukaan, tilannetajua on hyva olla). Kisaorganisaatiolla on vastuu
informoida porttilipunmyynnin tyontekijoité aina tarpeen tullen.
Lipunmyynnista voidaan ohjata asiakkaita my6s kisa-alueella olevalle

infopisteelle, jos lipunmyyntikopilla ei ole tarvittavaa tietoa.

Tuotoksena opinnaytetydsta valmistui porttialueen muistilista ja
vapaaehtoistyontekijoiden perehdytyssuunnitelma seka lipunmyynnin
infopaketti. Jokaiseen tuotokseen tulee varmasti viela muutoksia ja
lisdyksia, mitéa lahemmas kisoja menndén ja mitd enemman asioita
saadaan paatettya. Tuotokset onkin tarkoitettu tapahtumakoordinaattorin

tyon avuksi ja hdnen muokattavakseen asioiden selkeytyessa.

Porttialueen muistilista sisaltaa portille tarvittavien tarvikkeiden listan seka
listan, johon on keréatty porttialueeseen liittyvid muistettavia asioita ennen
kisoja, kisapéaivina ja kisojen jalkeen. Vapaaehtoisten
perehdytyssuunnitelma koostuu kahden eri perehdytystilaisuuden
sisdltosuunnitelmasta seka alustavasta aikataulusta tilaisuuksille ja muulle
vapaaehtoisten informoinnille. Lipunmyynnin infopaketti sisaltaa
paivakohtaisen muistilistan, johon on kerétty muistettavat asiat aamulla,
paivalla ja illalla, listan lipunmyyntikopissa tarvittavista tarvikkeista, tietoa
hyvaksytyistd maksuvalineistd, muuta infoa lipuista, lipunmyynnin

aukioloajat, tietoa katsomoista ja vastauksia usein kysyttyihin kysymyksiin.



Liséksi infopaketin mukana olisi hyva antaa vapaaehtoisille myos
lippuhinnastot.
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LITE 1

e

SALPAUSSELKA

MM-ESIKISAT 19.-21.2.2016

e e
B riisviirut N

ALUELIPPU, ei erikseen numeroituja istumapaikkoja

Aikuiset 24,00€
Eldkeldiset & opiskelijat 19,00 €
Lapset (7-16 v.) 14,00 €

Jokaisen lipun hinnasta 5 € Planin tyohon kehitysmaiden tyttdjen hyvaksi

Jokaisen lipun hinnasta 5 € suomalaisille makihyppadjatytaille ja -naisille

LAUANTAI 20.2. Lauantaikarnevaalit
B A

Premium
Aikuiset 29,00 € 39,00 € 59,00 €
Eldkeldiset & opiskelijat 2400 € 3400 € 49,00 €
Lapset (7-16 v.) 19,00 € 29,00 € 39,00 €
Lipputarjoukset KAVERI-COMBO joka viides henkilo ilmaiseksi kaveriporukassa

PERHELIPPU (1-2 aikusta, 2-6 lasta) “A" 25 € / lippuja “B" 16 € / lippu
PERHELIPULLA PERHE SISAAN YHDESSA esim. B 2 aikuistaja2lasta= 64 €

LAUANTAIN LIPPUJEN LISATIEDOT
B A PREMIUM

aluelippu | Istumapaikat maastohiihto- ja makihyppystadionilla, | Istumapaikat maastohiihto- ja makihy ppystadionilla, paasy kur-
paasy kurkistamaan kulissien taakse hiihdon huolto- | kistamaan kulissien taakse hiihdon huoltoalueelle (Lahti Pad-
alueelle (Lahti Paddock) dock), ilmainen kahvi, ohituskaista ravintoloissa, parkkipaikka

SUNNUNTAI 21.2. Koko perheen supersunnuntai

ALUELIPPU, ei erikseen numeroituja istumapaikkoja

Aikuiset 24,00¢€
Elakeldiset & opiskelijat 19,00 €
Lapset (7-16 v.) 14,00 €
Lipputarjoukset 2 ELAKELAISTA YHDEN HINNALLA

PERHELIPPU (1-2 aikusta, 2-6 lasta) 13 € / lippu
PERHELIPULLA PERHE SISAAN YHDESSA esim. B 2 aikuistaja2lasta=52€

2-3 PAIVAN PAKETIT

Normaalihintaisista Normaalihintaisista Normaalihintaisista
aikuisten lipuista eldkeldisten ja opiskelijoiden lipuista lastenlipuista (7-16 v.)
-10 € loppuhinnasta -10 € loppuhinnasta -5 € loppuhinnasta

RYHMALIPUT

Mikali olet kiinnostunut ostamaan paasylippuja yritykselle tai ryhmalle, ota yhteytta sale: ahti2017.fi
LISATIEDOT JA KISAOHJELMA
www.salpausselankisat.fi
Hinnat sis. ALV (10 %). Lippujen hintoihin lisdtadn Lippupalvelun toimituskulut (0-10 € + 1,50 € | 10,01-39,99 € + 2,5 € |40 » 3,50 €).

Portilta ostettaessa lippujen hintoihin lisdt&dn Lippupalvelun haarukan mukaan palvelumaksut (2€ |4 € |5 €).
Lipputarjouksissa toimituskulut lisdtdan per lippu.




49

LIITE 2

IR IRALE ] CHAMS I 1‘”&

LAHT' 2017  STOraenso

LIPPUFAKETIT

Olie Salpawsseldn Iseoclkeutatiu kunniavieras ja kalkklen Lajlen arvosTtetiu aslanmntja. Kisamestarina olet
alna palicalla skalls missd koetaan kisojen hlenolimmat hetket nlin l2dullla, maessd kuln @nssiparketillakin

Lapsl J2300E 208 0D E 208 00 E 0800 E F0800€ JSIBO0E 538 00E G78.00& JE8 DDE
Erkoisalennus S0 £ £ £ £ 402 50 £ C42 50 £ S42 £ B2 £ L3
0A ASET] E i, i d | | 4 pd

pod 0 - = CALNE 3 ja o z iE 2 3 2 z d z ppuheTs
Hormaall BL0E

Laps]
Erfkolsalennus
PAKETTI 2 Maud kodlme pdivad junlakisojen alnutlaatulsesta

Enslmimdisen klsavilkonlopun Sy Tody ST normaalimdkl, maascohilhdon ja yhdistenyn hulppuhnetoet
S5ekd unohmumaton iEohjelma. Tee komea Telemark-alastulo kisapalkoille

Hormaall
Lapsl
Erikoisalennus

Parkkeeraa alastulorinTesn vamelle ja ota ensimmainen MH-vilkonloppu haltuun kisojen parhaila
palkolita. Ja kun madklinypyn Sankarit ovat ratkoneat paremimuutensa,
on alka oriaa kalkkl ol itarientojen tasokkaasta tarjonnasta.

Saavu keskelle parasta MM-huumaa ja oa Salppur halosun majestestillsella melningliLE.
528,253, Maud latujen kininkuusiajelsta kuusl hlenoa paivis ja hippaa hovisl seurassa Ilarientojen hsumassa.
197,50 £
100,50 €
137, 50 €

Tee tsmMisku Salppurin Tunnelmaan! Jannit nalsten kymppls pavall ja
Salppurin Sekahaku viiidy Maamime ETUrivin @Ngoartisuen Seurassa pirklis :-...-|L|:-|:|un M e,
28.2.-1.3. Aamulla pyyhiT talkapoly T sImisTa j2 jaTkat suksisankarien urotekojen Inallua ladulla ja maessd.

Lapsl
Erkolsalennus
DAKETTI7 HKeskelld tolsta ksavilkkoa lucdaan sankarl@rinoita, niin ladwila kuln tanss FIHI'KE[".L':I.

Klsakansaavilhdytodvat hllhoo- ja tangokuninkaalliser sakd mdklkotkat
Pakkaa slis mukdan @i ja 'LT:II'I:-’SlH'EFIIJ.:I[ plpo sek3 kampa. Mahddan kisapalkolllal

Mormaall 18E,50 E
Laipsl (7-16v} JSSLOE
Erkoisalennus

DAKETTI 8 Hoe Elsojen |'|'|||=|.E'FIK||H'EB|5|I'I'II'I'I.:I[ hetker viesTien ja suurmdan kuninkuuden IT:Il:kE'.:II'I'Ilili jdnnltrEan.
Viestlen Ykkoset 2.-3.3 lilan hamadroyess3 orart kisopen paSrsjslsvilkonlopun vastaan voltonkilloo simassy
== Salppurin kirkkaan cdhdaivaan alla.

Mormaall
Lapsl

Erikoisalannus
DAKETTI & Perusta Leirl Ladunmvaresn ja K.El_iaIJ[B Ilmcille Salp.:u;seL:‘n EDmeain KannusoushuuTo.

_ VlestiT, parisprintit ja kuninkuusmatkar varmistavar etcl nelj hienoa paas
Latuhaukka 2.-5.3. pito, UlSTo ja lennokkuus ovar vanintadniin kohdallaan.

Mormaall
Lapsl 69,00 £ 4,50 £ T450E | 15450€ | 5450¢€ | 209.50€ | 200,50 | 26450 € 299.50¢
Erikoisalennus 4 :

DAKETTI0 Daarl:aplﬂllkc-nlupuntallcahe‘ﬂruthalkklyhl:lﬂ SH.

Miesten viestl, nalsten Eolmeky rnpplmalrahal unchiumatenta y ot Telva Ikatalvaan alla.
a olla rofvelssaan varovalnen, sillE tdnd vilkonlopp B rol onnisSTUa olkeastl.

Erkolsalennus

Maud koime pdivad hilhcoherkkua Salpausselsn legendaarisessa hilhomaastossa. Nde ja koe miten latu-
Latuisss 3.-5.3 jEn SSs4t ratkovat paremmuuTtaan viesthlindossa, parisprintisss ja kuninkuusmackollla.
v =S Juhlakisojen ohjelma jack! y Shiddn ja pdarcajdiser knuunaavar kKisakokemuksen.

Lapsl
Erikoisalannus

LISATIEDOT JA KISAOHJELMA www . lahti2017.fl

ERIKDISAL EMNUS = Oplskelljar, elakeldlser, oydrodmar, varusmieher Alle T-wuoriaat Ilmalseksl
Kalkkl taulukon hinnat ovat kokonalshintoja, jotka sis3lravar Ticketmastarin tolmituskuwluia [ 90,09-2099 € + 2 5€ | 40+ 3,50 £) ja ALV 10%.




