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The background of the thesis was to study how it is possible to develop ancillary services for
the participants of running event Finlandia Marathon. The purpose was to study what kind
of ancillary services would induce more participants or in other words, athletes. The task
was to find out what kind of ancillary services would acknowledge the athletes better. The-
sis was assigned by JKU Jyvaskylan Kenttaurheilijat ry.

The method of the study was a survey. The research studyed the athletes as the users of
the ancillary services. All the athletes were sent an online link to the survey after the year
2015 Finlandia Marathon event. The study was quantitative research. To help profile the
respondents the survey consisted of multiple choice questions and there was also a possi-
bility to take part with few open questions. The material was analyzed by examining how
the answers were distributed. The results were demonstrated with graphics. Open ques-
tions were enumerated as different themes and the researcher made conclusions of the
outcomes.

The results turn out that the attitude of the respondents towards ancillary services was that
they felt the ancillary services were good enough as they were or did not play a big part of
the accomplishment of the athletes. The athletes were hoping that the ancillary services
would be developed for the viewers of the event so that there would be more spectators
cheering the athletes. The atmosphere and music were very important matters for the ath-
letes.

It seems that the ancillary services should be developed for the viewers of the event. There
were very dedicated athletes taking part of the event and for them running is the most
important thing. Athletes have different needs and that should be taken into consideration.
The theory of service desing sets out that you need to understand the customer while de-
veloping services and need to understand what gives value for the customer. Understand-
ing the customer is one of the key things while designing services and to reach growth and
competitive advantage.
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1 JOHDANTO

Erilaisia juoksutapahtumia on paljon Suomessa ja maailmalla. Se, osallistutaanko ta-
pahtumiin liikuntasuorituksen, uusien kokemuksien, eldmyksien tai jonkin muun
vuoksi, asettaa haasteita tapahtumajarjestdjille. Tapahtuman kehittamisen tulee olla
jatkuvasti mielessa, ja tapahtuma tulisi pitaa riittavan mielenkiintoisena, jotta tapah-
tumaan osallistutaan uudelleen. Kehittamisen taustalla tai oikeastaan keskitssa on
mietittava, miksi ihmiset ylipaataan osallistuvat tapahtumiin. Joillekin riittavat esi-
merkiksi oman kunnon kohotus, mitattava juoksusuoritus, omat saavutukset ja enna-
tykset tai kenties uudet Suomen tai maailmanennatykset, mutta osallistumiseen liit-
tyy nykyaan niin paljon muutakin. Siihen voi liittya matkailua, maisemia ja nahtavyyk-
sia kotimaassa ja maailmalla. Se voi olla arkkitehtuuriin ja eri maan kulttuureihin tu-
tustumista. Tapahtumassa voidaan hakea tunnelmaa muista osallistujista, musiikista
tai esiintyjista. Ehka halutaan kokea juosten joitakin maailman seitsemasta nykyisesta

ihmeesta.

Joillekin juoksutapahtuma on elamys, tarinoita, uskomuksia, kokemuksia, tunteita,
halu auttaa. Tasta auttamisen halusta hyvana esimerkkind on Lontoon maraton, jolla
kerdtdan rahaa hyvantekevaisyyteen. Erilaiset olosuhteet voivat houkuttaa osallistu-
maan juoksutapahtumaan, esimerkiksi kylma tai kuuma ilmasto, reitin vaatimustaso
esteineen tai korkeuseroineen tai esim. eri vuodenajat ja niiden mukana tullut talvi
tai kesa, pimeadn tai valoisuuden aika riippuen siitd, missa pdin maailmaa tapahtuma

jarjestetaan.

Tama tapahtumien monipuolisuus ja kiinnostus liikuntaan seka erilaisiin ihmisiin sai
tarttumaan aiheeseen, joka keskittyy juoksutapahtumien luonteeseen ja oheispalve-
luihin. Opinndytetyon tarkoituksena on tutkia, miten Finlandia Marathon -
tapahtumaa voidaan kehittdaa oheispalvelujen avulla. Tapahtuma kaipaa uudistuksia
ja tuoreita ideoita, ja tapahtuman osallistujamaaraa halutaan kasvattaa. Opinnayte-
tyon teoreettisena osuutena on palvelumuotoilu: ihminen, asiakas eli tassa tapauk-

sessa urheilija on kaiken keskiossa alusta loppuun. Palvelumuotoilun menetelmilla



voidaan ymmartaa urheilijaa ja parantaa urheilijan kokemusta tapahtumasta. Tama
lahestyminen voi edistda tapahtuman kansainvalistymistd, kasvua ja kilpailua. Palve-
lumuotoilulla voidaan tuottaa uusia ideoita kayttajalahtoisesti ja saada urheilijoiden

tarpeet selville seka kehitettya ndihin tarpeisiin vastaavia palveluja.

Opinndytetyon tavoitteena on tutkia, miten Finlandia Marathon -tapahtumaa voisi
kehittaa oheispalvelujen avulla niin, etta tapahtuma houkuttelisi enemman urheilijoi-
ta. Tavoitteena on selvittaa, millaisilla oheispalveluilla tapahtuman urheilijat voitai-
siin huomioida paremmin. Toimeksiantajana opinnaytetyossa on JKU Jyvaskylan
Kenttaurheilijat ry, joka on vuonna 1938 Jyvaskylassa perustettu yleisurheiluseura.
JKU:n tavoitteena on olla pysyvasti johtava yleisurheiluseura Suomessa. Urheiluseu-
rana JKU luo mahdollisuuksia liikuntaan, harjoitteluun ja kilpailutoimintaan. Seuran
tavoitteena on kehittdaa nuorisourheilun, huippu-urheilun ja aikuisurheilun lisaksi

harrasteliikuntaa. JKU jarjestaa erilaisia liilkuntatapahtumia.

Opinndytety6 on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Tavoitteena on selvittda ja
pyrkia kuvailemaan, mita urheilijat ajattelevat juoksutapahtuman oheispalveluista.

Opinndytetyossa tutkitaan juoksijoita eli urheilijoita oheispalvelujen kayttajina.

Tutkimus toteutettiin kysely- eli survey-tutkimuksena. Kysely ldhetettiin kaikille vuo-
den 2015 Finlandia Marathon -tapahtuman osallistujille sahkdisena kyselyna. Ensin
taytyi selvittda, kuinka urheilijat tuntevat tai kokevat juoksutapahtuman nykyiset
oheispalvelut ja sitten pohtia, miten niita voisi kehittda. Tutkimusaineiston kasittely
ja analysointi toteutettiin tarkastelemalla kyselyn vastausten jakaumaa. Tuloksia ha-
vainnollistettiin kuvioina. Avoimet vastaukset ryhmiteltiin teemoittain ja naista teh-

tiin johtopaatoksia.

Palvelumuotoilussa ja palvelujen kehittamisessa asiakasymmarrys on tapahtuman
menestyksen keskeisimpia tekijoita. Urheilijoista tulisi erottaa kukin urheilija- tai
asiakastyyppi erikseen eli selvittda, onko kyseessa esimerkiksi kilpaurheilija, kuntoili-
ja, mies tai nainen, jotta ymmarretaan urheilijaa ja saadaan urheilijasta syvempi kasi-
tys. Erilaisilla urheilijoilla, asiakkailla eli ihmisilla arvo muodostuu erilaisista asioista.

Palvelumuotoilun avulla voidaan suunnitella kilpailukykya tuottavat palvelut, joilla



erotutaan kilpailijoista. Palvelut antavat erottautumiseen suuria voimavaroja ja ym-
martamalla asiakasta seka asiakkaan oikeita tarpeita, voidaan saavuttaa nama voi-

mavarat.

Opinndytetyossa avataan aluksi tapahtuman, palvelun ja palvelumuotoilun maaritel-
mat. Sen jalkeen kerrotaan tutkimuksen eri vaiheista eli tutkimuksen toteutuksesta,
tulosten analysoinnista ja lopuksi kerrotaan johtopaatoksista. Juoksutapahtuma ja

urheilija ovat mukana opinnaytetyon eri vaiheissa esimerkein avaamassa teoriapoh-

jaa.

2 TAPAHTUMAN MAARITELMA

2.1 Tapahtuma keraa ihmisia yhteen

Tapahtuma on asia tai ilmio, joka tapahtuu joko odotetusti tai sattumalta. Taman
opinnaytetydn yhteydessa tapahtuma on maaritelty tilaisuudeksi, joka tapahtuu odo-
tetusti tiettyyn aikaan tietyssa paikassa ja keraa yhteen ihmisia. Toisin sanoen tapah-
tumaa voisi kuvailla my6s yleisétilaisuudeksi. Yleisotilaisuuksia voivat olla esimerkiksi
erilaiset markkinat, kilpailut tai konsertit, jonne ihmiset paasevat osallistumaan joko
maksua vastaan tai ilmaiseksi. Tallaiset tapahtumat ovat nain ollen yleisdlle avoimia

eivatka edellytd kutsua tapahtumaan. (ks. KokL 22.4.1999/530.)

Nama tilaisuudet tai tapahtumat voivat olla ainutkertaisia tai toistuvia. Tapahtuma
on yleensa julkinen tilaisuus, jossa on jotakin ohjelmaa ja tdma ohjelma on ennalta
ilmoitettua. Suomessa on kokoontumislaissa maaritellyt ehdot, etta tietynlaisista
tapahtumista tulee erikseen tehda kirjallinen ilmoitus viranomaisille, jotta voidaan
toimia jarjestyksen ja turvallisuuden edellyttamalla tavalla. Naita ilmoitusvelvollisia
tapahtumia ovat suuret tapahtumat, kuten esimerkiksi Jyvaskylan Finlandia Marat-
hon, jossa on muutama tuhat osallistujaa (tapahtuma luokitellaan suureksi, kun osal-

listujia on useita satoja), ja se on yleisen paikan ulkotapahtuma. Koska suuret tapah-



tumat vaativat osallistujamaaran vuoksi pelastussuunnitelman ja liikenteen ohjausta,

on niista aina tehtava viranomaisilmoitus. (Ilmoitus yleisotilaisuudesta n.d.)

Tapahtumalla on aina jokin idea, punainen lanka, jonka on hyva olla tapahtuman jar-
jestajilla kirkkaana mielessa. On olemassa paljon erilaisia tapahtumia, mutta tassa
opinnaytetydssa tutustutaan tarkemmin juoksutapahtuman luonteeseen. Juoksuta-
pahtumassa padidea on varmasti juoksu, mutta joskus punaiseksi langaksi riittaa

my0s jokin teema. (Vallo & Hayrinen 2016, 123.)

Juoksutapahtumia Suomessa ja muualla maailmalla on hyvin erilaisin teemoin. On
kaupunkijuoksuja, jolloin nahtavyydet eri puolilla maailmaa voi kokea juosten. Esi-
merkiksi Kreikan Ateenassa juoksija voi kuvitella itsensa samaan ymparistoon ja ai-
kaan, missa maratonin uskotaan kreikkalaisen tarun mukaan syntyneen. Ateenan
maraton onkin yksi maailman suosituimpia kaupunkimaratoneja: vuoden 2016 Atee-
nan maratonille osallistui yli 40 000 juoksijaa, kun vuonna 2005 juoksijoita oli noin 4
000. Osanottajamadrien perusteella suosittuja kaupunkimaratoneja maailmalla ovat
mm. Lontoon, New Yorkin, Tokion ja Berliinin maratonit. Suomessakin kaupunkima-
ratonit pyrkivat tuomaan kunkin kaupungin tunnusomaisia tai hyvia puolia esiin, esi-
merkiksi Jyvaskylan Finlandia Marathon juostaan kauniissa Jyvdsjarven maisemissa.

(Athens Marathon. The Authentic, the “Top Event of the Year” 2017.)

Juoksija voi saada upeita kokemuksia esimerkiksi kahdesta maailman seitsemasta
ihmeesta juosten Kiinan muurilla ja Perun Machu Picchulla, tai juoksija voi kokea
Norjan Tromssassa, millainen on maailman pohjoisin maraton, joka tunnetaan nimel-
Ia Midnight Sun -maraton. My0s erilaiset elamysjuoksut, joissa on juoksun lisaksi es-
teita tms. reitilla, ovat viime vuosina tulleet hyvin suosituiksi: Saksasta Suomeen
vuonna 2010 tullut ExtremeRun sai niin hyvadn vastaanoton, etta siitd on tullut joka-

vuotinen tapahtuma Suomessa. (Mika on EkstremeRun n.d.)

Suosittu on ollut myos suomalainen variestejuoksu, jota markkinoidaan maailman
hauskimpana juoksutapahtumana ja joka ensimmaisen kerran jarjestettiin Suomessa
vuonna 2014. Tapahtuma on nykyaan nimeltaan Color Obstacle Rush, ja tata tapah-

tumaa on jarjestetty myos Yhdysvalloissa, Saksassa, Iso-Britanniassa, Ruotsissa seka



Ranskassa. Juoksutapahtumista ei haeta pelkdstaan juoksua, vaan juoksemisesta on
tehty eri tavoin haastavaa ja ennen kaikkea hauskaa toimintaa, joka tuo paljon ihmi-
sia yhteen. Ehka myds kynnys osallistua tallaiseen tapahtumaan on pienempi niille,
jotka eivat muuten valttamatta pida juoksemisesta tai eivat osallistuisi perinteiseen
juoksutapahtumaan. Nama ovat myds hauskoja yritysten virkistaytymistapahtumia
tai kaveriporukoiden yhteista heittdaytymista arjen ulkopuolelle. Juoksijalle ei valtta-
matta riita se, etta saa juosta lahtoviivalta maaliin, vaan matkan on oltava jollakin
tapaa elamys, joka jattaa pysyvan jaljen osanottajaan. Tapahtumajarjestdjien on tuo-
tava tapahtuman ydinpalvelun eli juoksun ymparille tarpeeksi houkuttelevia oheis-
palveluita tai jotakin, mika tuo lisda arvoa tapahtuman osallistujalle. (Maailman

hauskin tapahtuma n.d.)

Tapahtumalla on aina jokin taho, joka jarjestaa tapahtuman. Jarjestdjataho voi olla
yksityinen henkild, yritys ja/tai yhdistys. Esimerkiksi Finlandia Marathonin jarjestajia
on useita. Yksi Finlandia Marathonin jarjestdjista on yleisurheiluseura JKU Jyvaskylan
Kenttaurheilijat ry. JKU on myds tdman opinndytetyon toimeksiantaja. JKU on vuonna
1938 Jyvaskyldssa perustettu yleisurheiluseura, ja sen tavoitteena on olla pysyvasti
johtava yleisurheiluseura Suomessa. JKU urheiluseurana luo edellytyksia liikuntaan,
harjoitteluun seka kilpailutoimintaan, ja sen tavoitteena on kehittda nuoriso-, huip-
pu- ja aikuisurheilua ja harrasteliikuntaa seka jarjestaa erilaisia tapahtumia/kilpailuja.
Finlandia Marathonin lisdksi JKU on jarjestamassa esimerkiksi tulevat Kalevan kisat

Jyvaskylassa vuonna 2018. (JKU seura n.d.)

2.2 Ideasta toteutukseen ja kohti onnistunutta tapahtumaa

Vallo ja Hyvéarinen (2016) kirjoittavat kolmesta strategisesta kysymyksesta ja siit3,
kuinka naista kysymyksista syntyy usein vastaus siihen, mika on tapahtuman idea.
Nama kysymykset ovat: miksi tapahtuma jarjestetdan (mitka ovat tapahtuman tavoit-
teet ja mita tapahtumalla halutaan viestia), kenelle tapahtuma jarjestetdaan (mika on
tapahtuman kohderyhma) ja mitd tapahtumaa ollaan jarjestamassa (missa ja milloin)

eli mitka ovat tapahtuman ldhtdkohdat. (Vallo & Hayrinen 2016, 121.)



Kun naihin edellda mainittuihin kolmeen strategiseen kysymykseen vastataan, saa-
daan selville tapahtuman idea. Esimerkiksi juoksutapahtuma jarjestetaan siksi, etta
ihmiset paasevat juoksemaan mitatulla reitilla ja saavat juoksusuorituksestaan ajan.
Finlandia Marathonin johtoajatus (tai viesti) on, ettd tapahtuma kannustaa mahdolli-
simman monia liikkkumaan ja kohti terveellisia elamantapoja seka se, etta tapahtu-

maan voi ottaa osaa erilaisin taustoin ja tavoittein. (Finlandia-viesti 2017.)

Kun suunnitellaan juoksutapahtuma, on maariteltava, mika on juoksutapahtuman
kohderyhma. Kohderyhma voisi olla eritasoiset lilkunnasta ja kuntoilusta kiinnostu-
neet henkilot. Tama kohderyhma voidaan jakaa vield pienempiin eri ryhmiin (esim.
ikdsarjat, naisten ja miesten omat sarjat, kuntosarja, yleinen sarja, SM-taso), jotta
voidaan rajata kohderyhmaa viela tarkemmin. Kohderyhman rajaus on tarkeaa, koska
ihmisilla on erilaisia taustoja ja tavoitteita liikkunnan suhteen: tavoitetaan oikeat asi-
akkaat ja voidaan raataloida tapahtuman sisaltoa juuri heille. (Vallo & Hayrinen 2016,

121.)

Juoksutapahtuman ldhtokohtana on se, etta urheilijoille tulee olla tapahtumassa jo-
kin paikka eli reitti, jota pitkin juoksu suoritetaan. Juoksutapahtumalle on maaritelta-
va sopiva ajankohta, jolloin juokseminen on ensinnakin mahdollista. Tapahtuman
paikan on sovelluttava juoksuun ja ajankohdan on oltava juoksulle optimaalinen.
Ndin vastataan juoksutapahtumassa viimeiseen strategiseen kysymykseen mita, eli

missa ja milloin. (Vallo & Hayrinen 2016, 121.)

Tapahtuman jarjestaminen on projekti, silla tapahtumalla on selkeat tavoitteet ja
aikataulu. Yleensa tapahtuma on projektin tavoin kertaluontoinen ja tapahtumaa
varten on perustettu oma organisaatio. liskola-Kesosen (2004) mukaan tapahtumat,
jotka toistuvat usein, eivat enda olisi varsinaisia projekteja, vaan usein toistuva juok-
sutapahtuma on osa organisaation vakituista toimintaa. Itse kuitenkin vertaan tapah-
tuman jarjestamista projektiin, koska kuten projekti, tapahtuman jarjestaminen ete-
nee vaiheittain: idean syntymisen jalkeen maaritelladan tapahtuman tavoitteet, suun-
nitellaan tapahtuma, toteutetaan tapahtuma ja paatetdaan tapahtuma. Nain ollen itse
tapahtumaa voisi sanoa tuotteeksi, kun taas tapahtuman jarjestaminen on projekti.

(Tapahtuma on tuote - Tapahtuman jarjestaminen on projekti n.d.)
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Suunnitteluvaiheessa tehdaan kirjallinen suunnitelma, ja tama tapahtuman projekti-
suunnitelma kertoo tapahtuman tavoitteet ja sen, kuinka tavoitteita arvioidaan. Pro-
jektisuunnitelma kertoo tapahtuman avaintulokset, eli mita tapahtumalla pitaisi saa-
da aikaan, seka toimenpiteet, milla tavoin avaintuloksiin paastaan. Projektisuunni-
telma kertoo my0s tapahtumaa varten perustetun organisaation (vastuuhenkil6t),
toteutusaikataulun ja tapahtuman budjetin (kdytettavissa olevat resurssit eli selvite-

tdan ennakolta menojen ja tulojen rakenne). (liskola-Kesonen 2004, 10.)

Seuraavassa kuviossa on Vallon ja Hayrisen (2016, 128) onnistuneen tapahtuman
malli. Mallissa on jo aiemmin maaritellyt kolme strategista kysymysta: mita, kenelle
ja miksi. Niista saatiin tapahtuman idea, teema. Lisaksi mallissa on kolme operatiivis-
ta kysymysta: miten (tapahtuma jarjestetdaan), millainen (tapahtuma on sisalléltaan
seka ohjelmaltaan) ja kuka (vastuuhenkilot). Naista operatiivisista kysymyksistda muo-

dostuu tapahtuman jarjestamisen kaytannon toteutus.

Kaikista ndista kuudesta kysymyksesta (mita, kenelle, miksi, miten, millainen ja kuka)
tulee tahti, onnistuneen tapahtuman malli, jonka kaikkien osien tulee olla keskenaan
tasapainossa. Jos jokin osa ei toimi, usein tapahtuman lasnaolijat aistivat sen tapah-
tuman tunnelmassa tai tunteessa, joka on jaanyt tapahtuman jalkeen. Mallin keski-
00n jadvat tapahtuman idea, teema ja tunne. Silloin, kun osat ovat keskendan tasa-
painossa, onnistunutta tapahtumaa voisi kuvailla kirkkaasti tuikkivaksi tahdeksi. (Val-

lo & Hayrinen 2016, 127-128.)

Miksi?
Tavoite ja viesti
Millainen?
Miten? Sisdltd ja ohjelma
Prosessi
IDEA
TEEMA
TUNNE
Mité? Kenelle?
Lahtokohdat Kohderyhma
Kuka?

Vastuuhenkilot

Kuvio 1. Onnistuneen tapahtuman malli
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2.3 Finlandia Marathon -tapahtuma

Vuoden 2017 Finlandia Marathon oli viiden tapahtuman kokonaisuus. Finlandia Ma-
rathon -tapahtuman eri osat jarjestettiin reitilla, joka on paitsi tasaiseksi ja nopeaksi
kehuttu, myds Suomen kauneimpana liikennevaylana palkittu Jyvaskylan Rantaraitti.
Ensimmainen Finlandia Marathon jarjestettiin jo vuonna 1978, ja tapahtuma jarjes-
tettiin joka vuosi aina vuoteen 1994 asti. Jorma Vakiparran blogitekstin (2016) mu-
kaan osanottajia ndissa juoksuissa oli parhaimmillaan yli 2 000. Taman jalkeen Fin-
landia Marathon jai tauolle juoksijamaaran laskiessa 1990-luvun pahimman laman
aikaan vain noin 200 osallistujaan, ja seuraava tapahtuma jarjestettiin vasta vuonna
2007. Tasta vuodesta 2007 alkaen tapahtuma on jarjestetty vuosittain tahan paivaan
asti. Nykyaan vuosittain Finlandia Marathonille osallistuu Idhes 3 000 juoksijaa. (Va-

kiparta 2016.)

Finlandia Marathonin ajankohta on aina ollut syksyisin: juoksut juostiin aiemmin jo
perinteeksikin muodostuneena syyskuun toisena lauantaina, mutta tapahtuman
muuttuessa kaksipaivaiseksi ajankohdaksi tuli syyskuinen viikonloppu (perjantai-
lauantai). Viimeisin Finlandia Marathon -tapahtuma jarjestettiin 15.-16.9.2017. (Fin-

landia Marathon n.d.)

Viimeisimmassa Finlandia Marathonissa oli mahdollista juosta tdysmaraton, puolima-
raton, maratonviesti tai kymmenen kilometrin matka eli Valon Kymppi. Valon Kymppi
juostiin perjantaina. Valon Kympilld haluttiin tarjota juoksijoille elamyksellinen juok-
suymparisto, ja matka juostiin pimean aikaan illalla. Valon Kymppi on juostu vuodes-
ta 2015 alkaen ilta-aikaan, ja koska Jyvaskyla tunnetaan Valon kaupunkina, Finlandia
Marathonilla haluttiin tuoda esiin tata teemaa: 10 kilometrin reitin varrelle rakennet-
tiin monipuolisella musiikilla ja valoefekteilld tunnelmaa juoksijoille seka tapahtuman
yleisolle. Nama lisdykset toivat normaalivalaistuksen lisaksi tunnelmaa teeman mu-
kaisesti. Tama Valon kaupunki -teema tarkoittaa mm. sitd, ettd Jyvaskylan kaupunki
on liittanyt valaistuksen osaksi kaupunkisuunnittelua ja valo on kiintedna osana kau-

punkikuvaa. Tata halutaan tuoda Finlandia Marathonilla esille. Jyvaskylan kaupunki
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on myos yksi Finlandia Marathonin paayhteistyokumppaneista. (Finlandia-viesti

2017.)

Uusin tapahtuman osa vuonna 2017 oli Finlandia Kavely. Finlandia Kavely kaveltiin
perjantaina, ja sen sai kavella myds esimerkiksi kdvelysauvojen kanssa. Finlandia Ka-
velylla haluttiin madaltaa kynnysta osallistua kuntoilutapahtumaan, ja se sopi jarjes-
tajien mukaan myds hyvin osaksi Suomi 100 vuotta -teemaa: Suomi 100 -vuoden ai-
kana on jarjestetty erilaisia lilkuntatapahtumia, esim. 10 kilometrin sauvakavely Hel-
singissa ja Espoossa tai esim. 100 kilometrin juoksu Turussa. Naille tapahtumille ken-
ties yhteisia piirteita ovat olleet osallistumisen helpottaminen: mahdollisimman moni
voisi osallistua tapahtumiin taustoista ja tavoitteista riippumatta. Finlandia Kavelyssa
ei ollut erikseen ajanottoa, mutta kuntoilija pystyi itse seuraamaan omaa aikaansa.

(Finlandia-viesti 2017.)

Puolimaraton ja tdysmaraton juostiin lauantaina paivalla, ja eri matkojen jakaminen
kahdelle eri paivalle mahdollistaa my6s osallistumisen kahteen eri matkaan. Perjan-
taina oli mahdollista osallistua esimerkiksi Valon Kympille, ja lisaksi urheilija saattoi
halutessaan ottaa osaa myo6s esimerkiksi lauantain puolimaratonille. (Finlandia Ma-

rathon n.d.)

Finlandia Marathonia on kehitetty jatkuvasti viime vuosien ajan, ja esimerkiksi vuo-
den 2015 tapahtumassa oli mukana Lukio Run, joka juostiin lauantaiaamuna. Tama
juoksu oli tarkoitettu Jyvaskylan lukiolaisille. Sen tavoitteena oli taistella nuorten va-
haista liikkumista vastaan, silla Jyvaskylan lukiokoulutuksen hyvinvointiteema sai
omanlaisensa muodon Lukio Run -tapahtumassa. Vaihtoehtona oli kadvella tai juosta
viiden kilometrin tai 10 kilometrin matka. Tapahtumaan osallistui Jyvaskylan Lyseon
lukion, Schildtin lukion seka Jyvaskylan aikuislukion opiskelijoita sekd henkilékuntaa.

(Vuorela 2015.)

Finlandia Marathonin kilpailukeskuksena toimi messu- ja kongressikeskus Jyvaskylan
Paviljonki Lutakossa. Kilpailukeskus oli vuoteen 2014 asti Jyvaskylan Kuokkalan Gra-
niitissa. Vuoden 2015 tapahtumassa olikin kyseessa paluu takaisin alkuperéiselle ta-

pahtumapaikalle, silld kilpailukeskus on ollut aiemminkin Jyvaskylan Paviljongin alu-
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eella, vuosina 2007-2010. Toimeksiantajan mukaan Jyvaskylan Paviljongin alueella
tapahtuma tavoittaa paremmin yleis6a ja yhteistyokumppaneita. Nain pystyttiin
my0s tarjoamaan tapahtuman urheilijoille paremmat palvelut tapahtumassa, kun

tapahtuma oli keskittynyt Jyvaskyldan Paviljongin alueelle. (Finlandia-viesti 2011.)

3 PALVELUN MAARITELMA

3.1 Palvelua ei voi varastoida

Palvelu on Gronroosin (1998, 53-54) maaritelman mukaan konkreettisten asioiden
sijaan sarja tekoja tai prosesseja, jotka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti (aina-
kin jossain maarin). Palvelua ei voi varastoida kuten tavaroita, vaan palvelu kulute-
taan samalla hetkelld, kun palvelu tuotetaan. Esimerkkina tasta voisi olla juoksuta-
pahtuman urheilija, joka juoksee reitilld ja ottaa virvokkeita huoltopisteelta. Virvoke
tulee olla helposti urheilijan saatavilla, jotta urheilija saa virvokkeen ongelmitta, ja
pystyy sujuvasti jatkamaan suoritustaan. Huoltojoukkojen edustaja voi esimerkiksi
ojentaa virvokkeen sopivalla hetkelld urheilijalle edistddkseen urheilijan keskeytyma-
tonta matkantekoa. Virvokkeita voi varastoida, mutta tilannetta, jossa virvoke nou-

detaan huoltopisteelta tai jossa virvoke ojennetaan urheilijalle, ei voi varastoida.

Palvelun maarittely ei ole kovin helppoa, mutta useimmista palveluista voi [6ytada
nelja peruspiirretta: sen lisaksi, ettd konkreettisten asioiden sijaan palvelut ovat sarja
tekoja tai prosesseja, ja ettd palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti (aina-
kin jossain maarin), palvelut ovat enemman tai vdhemman aineettomia, ja asiakas
osallistuu palvelujen tuotantoprosessiin (ainakin jossain maarin). (Grénroos 1998,

53.)

Koska palvelut ovat ainakin jossain maarin aineettomia, palvelu koetaan yleensa hy-
vin subjektiivisesti eli yksilollisesti, ja palvelun kuvauksista |6ytyy jopa hyvin abstrak-
teja maaritelmia, kuten esimerkiksi kokemus ja luottamus. Juoksutapahtuman urhei-

lija yleensa luottaa huoltopisteelld siihen, ettd huoltojoukkojen edustaja on varannut
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virvokkeita riittavasti huoltopisteelle. Luotetaan, etta palvelu huoltopisteelld toimii,
ja voidaan esimerkiksi kuvailla reitin palveluja hyvin luotettaviksi. Tallaista kuvausta
palvelusta ei voi suoranaisesti havaita sellaisenaan, ja siksi se on jokseenkin abstrakti

kuvaus palvelusta. (Gronroos 1998, 53.)

3.2 Palvelun nakyva osa

Palveluissa on myos konkreettisia aineksia, kuten esimerkiksi ruokaravintolassa tar-
joiltava ruoka, tai autokorjaamon kayttamat auton varaosat. Juoksutapahtumassa
palvelun konkreettisia aineksia voisivat olla esimerkiksi mitali, kunniakirja tai ajanot-
to. Ajanotossa urheilijan suoritukseen kaytetty aika mitataan ja laitetaan tulospalve-
luun, ja siita jaa urheilijalle konkreettinen merkinta suorituksesta. Finlandia Marat-
honilla jaettiin juoksun paatteeksi tuotepaketti, joka sisalsi erilaisia tuotteita. Nama

ovat palvelun selkeasti ndkyvia ja konkreettisia osia. (Gronroos 1998, 53.)

Palvelun keskeinen osa on kuitenkin aineetonta, ja palvelut ovat kuin erdanlaisia eh-
dotuksia tarjolla asiakkaille ostettaviksi. Osat palveluista ovat nakymattomia ja tar-
koitettukin sellaisiksi. Niihin kiinnitetadan huomiota vain, jos palvelu ei toteudukaan,
esimerkiksi sahkon jakelu katkeaa sahkokatkon yllattdessa, tai internet-yhteys ei toi-
mi. Muulloin tallaisiin palveluihin ei valttamatta kiinniteta huomiota, silla palvelu

saatetaan kokea jopa itsestaanselvyydeksi. (Tuulaniemi 2011, 90.)

Palveluntarjoajien tulisi pohtia, miten palvelu, jonka keskeinen osa on aineetonta,
tehddan nakyvaksi, ja miksi. Sen vuoksi palvelu on tehtava nakyvaksi, koska asiakas
olettaa saavansa palvelun kaytt6onsa, ja nakymatonta ei valttamatta osata nahda
palveluna. Jos palvelu ei ole jotakin konkreettista kasin kosketeltavaa, on palvelun-
tarjoajan tehtdava nakymaton palveluvaite nakyvaksi ja haluttavaksi tarjoomaksi. Pal-
veluja tuotettaessa pyritdan suunnittelemaan asiakkaille hyodyllisia ehdotuksia, ja
niistd on osattava luoda asiakkaalle kuva, joka tulee olemaan totta tulevaisuudessa.
Esimerkiksi juoksutapahtumasta tallainen palvelutodiste voisi olla video, joka on ku-
vattu aikaisemmista tapahtumista reitilta ja maalialueelta. Nain palvelu tehdaan asi-

akkaalle nakyvaksi palvelutodisteilla, joita ovat palvelumaisemat (ymparistot, joissa
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palvelu tarjotaan, esim. juoksureitti) ja tavarat (tavarat helpottavat ja mahdollistavat
palvelun toteuttamisen, esim. juoksijanumero, ajanottosiru). (Tuulaniemi 2011, 90-

92.)

3.3 Palvelun laatu

Palvelu on monimutkainen asia maaritella. Myos palvelun laatua (service quality) voi
olla vaikea maaritella. Esimerkiksi verrattaessa konkreettisia tavaroita ja palveluita
keskenaan, on tavaroiden laatu helpompi maaritelld kuin palvelun laatu. Huoltopis-
teen virvokkeen laatu (maku tms.) on helpompi arvioida, kuin esimerkiksi se, miten
virvoke on urheilijan saatavilla siina tilanteessa, kun se urheilijalle ojennetaan. Tassa
tapahtuu myd6s vuorovaikutusta: urheilija itse suurelta osin vaikuttaa tilanteeseen

saapuessaan huoltopisteelle ottamaan virvoketta. (Grénroos 2007, 71-72.)

Laatu on sitd, mita asiakkaat itse kokevat sen olevan. Asiakas pitaa sita tarkeana, mi-
ta he saavat vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Talla on suuri merkitys asiakkaalle,
kun asiakas arvioi palvelun laatua. On my6s muistettava, etta jokainen asiakas on
yksild. Yksiloiden kokemuksia on vaikea todeta, selittaa ja arvioida. Esimerkiksi juok-
sutapahtuman urheilijoilla voi jokaisella olla hieman erilaiset odotukset palvelusta ja
palvelun laadusta, johtuen mm. urheilijan omista taustoista ja tavoitteista. (Grénroos

2007, 73.)

Vuorovaikutustilanteissa tapahtuu kohtaamisia asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla,
kun palvelulla yritetdan ratkaista jokin asiakkaan ongelma. N&itd kohtaamisia, tilan-
teita, kutsutaan totuuden hetkiksi. Naita totuuden hetkia voidaan hoitaa menestyk-
sekkaasti tai epdonnistuneesti, ja asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttaa myos tapa,
jolla palveluprosessin lopputulos asiakkaalle valitetdaan. Se voisi juoksutapahtumassa
tarkoittaa esimerkiksi liikenteen ohjauksen henkil6a, joka kannustaa urheilijaa maa-
liin. Kannustuksella on suuri merkitys, ja vaikka liikenteen ohjaajan paaasiallinen teh-
tava on ohjata tapahtumassa liikennetta, tuo kannustus saa varmasti urheilijalle erit-
tain mukavan tunteen. Jos taas liikenteen ohjaaja ei kannusta, voisi urheilija tulkita

sen niin, etta urheilija ei kiinnosta tapahtuman jarjestéjia. (Gronroos 1998, 63.)
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Juoksutapahtuman ydinpalvelun asiakas on urheilija. Palvelua ei ole olemassa, ellei
urheilija ole palvelun tuottamisessa lasna, ja samalla kuluta palvelua. Palvelukoke-
mus muodostuu siitd, etta palveluissa ovat mukana asiakkaat seka rajapinnassa toi-
mivat asiakaspalvelijat. Tasta heidan valisesta vuorovaikutuksesta ja totuuden hetkis-

ta, rakentuu palvelukokemus. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Olisi tarkeda, etta jokainen asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa oleva taho ymmar-
taa kohtaamisien, eli totuuden hetkien, tarkeyden ja myds niiden vaikutuksen asiak-
kaan kokemaan laatuun. Jos asiakas eli urheilija, on kdynyt |api huonon palvelukoke-
muksen, tapahtuman kehittdminen ei enda kiinnosta urheilijaa. (Tuulaniemi 2011,

72.)

4 PALVELUMUOTOILUN MAARITELMA

4.1 Palvelumuotoilu eli service design

Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa Iéhestyd palveluiden kehittd-
mistd ja innovointia yhtd aikaa sekd analyyttisesti ettd intuitiivisesti.
Analyyttinen ldhestyminen tarkoittaa loogiseen pddttelyketjuun, tosi-
asioihin, asiakastutkimukseen ja dataan liittyvdd tietoa. Intuitiivinen
tarkoittaa taitoa ja kokemusta néhdd, mikd voisi olla tulevaisuudessa
mahdollista; sen ndkemistd, mité ei vielé ole olemassa. (Tuulaniemi
2011, 10-11.)

Palvelumuotoilu on ldhtdisin 1990-luvun Euroopasta Saksan Kolnista, ja ensimmaisia
palvelumuotoilun (service design) osaamisalan vaikuttajia ovat todennakdisesti olleet
Michael Erlhoff ja Birgit Mager. Palvelumuotoilu on saanut alkunsa muotoilusta:
muotoilulle ominaisten prosessi- ja menetelmaosaamisen lisdksi visualisointi ja tyh-
jan nakyvaksi tekeminen ovat palvelujen kehittamiseen tuotuja, muotoilun ydin-
osaamisen perusteita. Palvelumuotoilun vahvimpina vaikuttajina ovat olleet teolliset
muotoilijat, jotka ovat vahvoja prosessiosaajia. Koska palvelukin on prosessi, muotoi-
lijoiden on ollut kenties hyvinkin luontevaa tulla mukaan palvelujen kehittamiseen.

(Tuulaniemi 2011, 62-64.)
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Kun kehitetaan palveluja juoksutapahtuman urheilijoille, on urheilija laitettava tar-
peineen kehittamisen keskioon. On huomioitava, etta urheilijoiden tarpeet ovat eri-
laisia. Tarpeet vaihtelevat johtuen siitd, onko urheilija esimerkiksi laht6tilanteessa
valmistautumassa juoksuun, reitilld suorittamassa juoksua tai maalissa palautumassa
suorituksesta. Tarpeet vaihtelevat nain ollen niin yksilon kuin tilanteenkin mukaan.

(Tuulaniemi 2011, 66.)

On hyvin tarkedaa ymmartaa seka palveluntuottajan etta asiakkaan tarpeita, odotuk-
sia, motivaatiotekijoita ja arvoja. Molempia tulee ymmartaa yhdessa ja erikseen, jo-
ten palvelun osapuoliin on syyta tutustua perusteellisesti. Yritysten on ymmarrettava
todellisuus, jossa heidan asiakkaansa elavat ja toimivat, ja talla tarkoitetaan asiakas-
ymmarrysta. Asiakasymmarrys tarkoittaa ymmartamista asiakkaan arvonmuodostuk-
sesta, eli sitd ymmarrystd, mistad elementeista arvo muodostuu palvelussa asiakkaal-
le. Jotta voidaan lunastaa organisaation arvolupaus, on ymmarrettava niiden tarpei-
ta, joille arvoa tuotetaan. Juoksutapahtumassa on ymmarrettava urheilijan, eika pel-
kastaan vain yhden urheilijan, vaan hyvin erilaisten urheilijoiden tarpeita. Arvo voi
muodostua seuraavista asioista: tarpeet, odotukset, tottumukset, tavat, arvot, mui-
den ihmisten mielipiteet, palvelun hinta, palvelun ominaisuudet ja muiden vastaa-

vien palveluiden hinta. (Tuulaniemi 2011, 71.)

4.2 Palvelujen suunnittelu

Tilanteissa, joissa uudet palvelut syntyvat ennen kuin ne virallisesti suunnitellaan tai
kehitetdan, saattaa syntya kuilu odotetun palvelun ja koetun palvelun vilille. Palvelu-
ja tulisi suunnitella huolellisesti ennen niiden tuottamista. Nain sdilytetdan palvelun
taso hyvana ja johdonmukaisena, kun palvelut suunnitellaan etukateen. Tilanteessa,
jossa palvelua ei ole suunniteltu hyvin, on seurauksena laatuongelmia ja kuilu saattaa

syntya: asiakkaan kokema palvelun laatu heikkenee. (Gronroos 1998, 100.)

Kun palveluja suunnitellaan olemassa olevien palvelujen pohjalta, tulisi arvioida ja
analysoida nama jo olemassa olevat palvelut. On mietittava, vastaavatko nama palve-

lut todella asiakkaiden tarpeita. On my6s arvioitava, onko palveluun liittyva prosessi
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asiakkaan odotusten mukainen, seka onko palvelulla kyetty saavuttamaan haluttu
laatu. Nykyisten palvelujen analysoinnin tarkein selvitettava asia on, tuottaako ny-
kyinen palvelu asiakkaalle arvoa. Nykyisten palvelujen analysoinnilla saadaan selville
asiakkaiden todelliset tarpeet ja niiden pohjalta syntyy uusia palveluideoita. (Kinnu-

nen 2003, 52.)

Silloin kun asiakas eli ihminen, laitetaan toiminnan keskicon, suunnitellaan ihmisille,
jotka tulevat palveluita kayttamaan. Nain minimoidaan epdaonnistumisen riski palve-
lujen suunnittelemisessa ja tuottamisessa. Talla tavoin palvelut on suunniteltu asiak-
kaiden todellisten tarpeiden pohjalta, ja palvelut vastaavat palvelujen kayttadjien, eli
tassa tapauksessa urheilijoiden, todellisia tarpeita. Samalla palvelujen tarjoajien liike-

toiminnalliset tavoitteet tayttyvat. (Tuulaniemi 2011, 72.)

Palvelujen ideointien jalkeen voidaan laatia tuotantokonsepteja, joiden avulla palve-
luja on mahdollista testata. Palvelut ovat talloin paljon konkreettisemmassa muodos-
sa, ja niita on mahdollisuus esitella ja testata ennakkoon. Kun asiakas on suunnittelun
keskiossd, on konseptin laadintaa lahestyttava asiakkaan nakokulmasta. Asiakas voi
olla testaamassa palvelua, mutta asiakkaalle on syyta nayttaa palvelusta vain ne osat,
joita han tulee lopulta palvelua kdyttdessaan nakemaan ja kokemaan. Ndin saadaan
suunnittelun varhaisessa vaiheessa asiakkaalle nakyvat palvelun keskeiset osat esiin.

(Kinnunen 2003, 64-69.)

Kun verrataan palvelujen suunnittelua ja palvelumuotoilua keskenaan, on huomatta-
va, etta palvelujen suunnittelu on yleinen nimitys palvelujen suunnittelulle, ja palve-
lumuotoilu on osaamisala, johon palvelumuotoilun omat prosessit ja menetelmat
ovat rakentuneet. Palvelumuotoilussa eri prosesseihin osallistuu monia eri alan am-
mattilaisia. Se, etta eri osaamisalojen yhteistyo toteutuu poikkeuksellisen kiinteasti,
onkin juuri palvelumuotoilun erottava tekija muihin suunnittelualoihin verrattuna.
Tata kaikkea eri osaamista tarvitaan palvelumuotoilussa, oli se sitten liiketoiminta-
osaamista tai teknistd osaamista suunnittelu- ja tutkimusosaamisen rinnalla. (Tuula-

niemi 2011, 68-69.)
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4.3 Keskeiset osat palvelumuotoilussa

4.3.1 Asiakaskokemus

Palvelumuotoiluun liittyy asiakaskokemuksen ymmartaminen. Asiakasta voidaan
ymmartda sen mukaan, mista arvo asiakkaalle muodostuu: tarpeet, odotukset, tot-
tumukset, tavat, arvot, muiden ihmisten mielipiteet, palvelun hinta ja ominaisuudet
sekda muiden vastaavien palveluiden hinta. Asiakkaan kokema arvo on eri asia kuin
asiakkaan henkil6kohtaiset arvot, joten ndma kaksi asiaa on syytda muistaa erottaa
toisistaan. Kun ymmarretdaan keskioon asetettua asiakasta nailla edella mainituilla
arvon muodostumisen tasoilla, voidaan kehittaa uusia palvelukonsepteja ja suunni-
tella asiakaskokemuksia, jotka erottuvat muista palveluista. Tama erottuminen tuo

yritykselle kilpailuetua. (Tuulaniemi 2011, 72.)

Asiakaskokemus syntyy mainonnasta ja muista kontakteista ennen palvelua, asiakas-
palvelun laadusta, palveluominaisuuksista, palvelun kdyton helppoudesta ja luotetta-
vuudesta. Nama ovat asioita, jotka kattavat yrityksen koko tarjooman. Asiakaskoke-
mukset voivat olla erinomaisia vain silloin, kun ymmarretaan, miten ja milloin asiakas
kohtaa tarjooman. Vastaavasti huono asiakaskokemus voi aiheuttaa sen, etta asiakas
ei enda kayta kyseisen yrityksen palveluja, eika asiakasta luultavasti enda kiinnosta
yrityksen kehittaminen. Tallin esimerkiksi jo olemassa olevan palvelun mittaaminen,
tulevien kehittyneempien tai kokonaan uusien palvelujen kehittamista varten, voi
olla hankalaa. Asiakkaan tyytyvaisyytta palveluun olisi mitattava, mutta kaikki mitta-
rit eivat valttamatta ole kaikista parhaimpia mittaamaan palvelun laatua, tai niilla ei
saada asiakkaan todellisia tarpeita selville. Kun kysytdan asiakkaalta suoraan, ei valt-
tamatta saada tarpeeksi syvallista tietoa asiakkaan tarpeista ja odotuksista. Olisikin

paljon tarkedmpaa tutkia ihmisen toimintaa. (Tuulaniemi 2011, 72-74.)

Asiakaskokemuksia on kolmella tasolla. Nama tasot ovat toiminnan taso, tunteiden
taso ja merkitysten taso. Toiminnan taso on edellytys palvelun olemassaololle ja se
vastaa asiakkaan toiminnalliseen tarpeeseen. Tunnetasolla asiakkaalle syntyy tuntei-

ta ja henkilokohtaisia kokemuksia. Talla tasolla vastataan asiakkaan tunnetason odo-
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tuksiin. Merkitystasolla eli ylimmalla asiakaskokemuksen tasolla, asiakkaan kokemuk-
set vastaavat identiteetin merkityksia ja henkilokohtaisia merkityksida. Nama kolme
tasoa muodostavat pyramidin kuvaamassa asiakaskokemuksen tasoja. Alimpana py-
ramidissa on toiminnan taso tarpeineen, keskelld tunnetaso odotuksineen ja kor-
keimpana merkitystaso kuvaamassa pyramidin huippua. Kyseessa on arvon muodos-

tuksen pyramidi. (Tuulaniemi 2011, 74.)

4.3.2 Palvelun kuvaus

Palvelumuotoilussa palvelun prosessi tarkoittaa, etta palvelun kuluttaminen on sama
asia kuin asiakkaan kokemuksen kuluttaminen. Asiakkaan kokemuksen kuluttaminen
tapahtuu tietyn ajan puitteissa. Se, miten asiakas liikkuu ja kokee palvelun talla aika-
akselilla, kuvataan palvelupolun avulla. Palvelupolku kuvaa palvelukokonaisuutta
vaiheittain, jolloin polun eri osia voidaan myds analysoida ja suunnitella vaiheittain.

(Tuulaniemi 2011, 78.)

Palvelupolku jaetaan eri mittaisiin osiin ja tdma osiin jakaminen tapahtuu tarkoituk-
senmukaisesti kaytannon kannalta. Esimerkiksi juoksutapahtumaan osallistuminen
voitaisiin lyhyesti ja karkeasti kuvata ndin: urheilija tutustuu tapahtumaan tapahtu-
man kotisivuilla, ilmoittautuu tapahtumaan, saapuu tapahtumapaikalle, suorittaa
juoksun ja lahtee pois tapahtumasta. Naita palvelupolun osia kutsutaan palvelu-

tuokioiksi (ks. kuvio 2).

PALVELUTUOKIOT PALVELUPOLULLA

Matkustus/
kulkeminen/
palvelun
saavuttaminen

Palveluun Palvelu-

tutustumien Jalkipalvelu

tapahtuma

Kuvio 2. Palvelutuokiot palvelupolulla
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Jokaisessa palvelutuokiossa on lukemattomia kontaktipisteita (ks. kuvio 3) ja niiden
pisteiden kautta asiakas on kaikilla aisteillaan kontaktissa palveluun. Naita kontakti-
pisteitd, joiden kautta ollaan kontaktissa palveluun, ovat ihmiset, ymparist6t, esineet
ja toimintatavat. Kontaktipisteissa olevat ihmiset ovat asiakas itse ja asiakaspalvelijat.
Kontaktipisteissa olevat ymparistot voivat olla joko fyysisia paikkoja tai virtuaaliym-
paristdja. Ymparisto vaikuttaa palvelun onnistumiseen erittdin paljon. Fyysinen ym-
paristo ohjaa ihmisen kayttaytymista ja vaikuttaa mielialaan. Esimerkiksi virtuaaliym-
paristo, joka voisi olla yrityksen kotisivut, on hyvin olennaisena osana palvelun kulut-

tamisen kannalta. (Tuulaniemi 2011, 81-82.)

JOKAINEN PALVELUTUOKIO KOOSTUU USEISTA KONTAKTIPISTEISTA

Palvelu-
— tuokio
A

Palvelu-

tuokio
C

Kuvio 3. Palvelun kontaktipisteet

Kontaktipisteissa olevat esineet ovat fyysisia tavaroita ja mahdollistavat palvelun
kuluttamisen. Ne voivat olla todiste, etta palveluun on kayttéoikeus. Toimintatavat
ovat ennalta sovittuja kdyttaytymismalleja, jotka kuuluvat palveluun. Asiakaspalveli-
joiden toimintatavat ja kayttaytymismallit voidaan vakioida. Esimerkiksi juoksutapah-
tuman palvelutuokiossa, jossa urheilija saapuu tapahtumapaikalle noutamaan juoksi-
janumeroa, kontaktipisteissad olevat ihmiset voisivat olla asiakaspalvelijoita ja toimit-
sijoita toimintatapoineen. Kontaktipisteena oleva ymparisto voisi olla juoksutapah-
tuman kilpailukeskus ja kontaktipisteena olevat esineet voisivat olla juoksijanumero

mahdollisine kiinnitysohjeineen. (Tuulaniemi 2011, 81-82.)
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Asiakkaan aisteihin, joilla asiakas on kontaktissa palveluun, palveluntarjoaja voi pyr-
kia vaikuttamaan palvelun eri kontaktipisteissa. Aisteihin voi vaikuttaa esimerkiksi
aanilla, valoilla, vareilla, tuoksuilla, mauilla ja erilaisilla materiaaleilla. Naista syntyvil-
I3 tunnelmilla pyritadan vaikuttamaan asiakkaaseen. Haasteeksi voi silti osoittautua

se, ettd palveluntuottajia voi olla useita, joilla on yhteinen tarjooma. Nain on esimer-

kiksi juoksutapahtumassa. Asiakas mieltda juoksutapahtuman palvelut yhdeksi palve
luksi, jolloin jokaisella palveluntuottajalla tulisi olla yksi yhteinen viesti, sanoma tai
brandi, jota halutaan asiakkaalle viestia. Muuten voi valittya vaaranlainen sanoma ja
jokin kontaktipisteita onkin palvelun kannalta heikko lenkki. Yhteisty6 ja yhteinen
savel eri palveluntuottajien kesken esimerkiksi tapahtumien jarjestamisessa on ensi-

sijaisen tarkeaa. (Tuulaniemi 2011, 80.)

4.3.3 Muotoilulla kilpailukykya

Palvelumuotoilulla voi vaikuttaa yrityksen kilpailukykyyn. Kun palvelumuotoilua hyo-
dynnetaan kaytannossa, ilmentaa se palvelun tuottajan tai valmistajan palvelulleen
haluamaa identiteettia. Palvelussa nakyy erilaisia ulottuvuuksia, kuten esimerkiksi
ymmarrettavyys, toiminnallisuus, kaytettavyys tai turvallisuus. Suunnitellun palvelun
lopputulos voi olla joko jotakin kasin kosketeltavaa, esim. tuote tai se voi olla jotakin
abstraktia, esim. visio tai konsepti. Useasti muotoilun tavoitteena on edesauttaa pal-
veluiden haluttavuutta. Tama tarkoittaa, etta palvelut tehdaan helpommin ymmar-
rettaviksi ja yhdistetaan jollakin tavoin yrityksen brandiin. Se, miten muotoilu on osa
yrityksen kilpailukykya (hinta, osaaminen, kansainvalisyys), riippuu siitd, milla toi-

mialalla yritys vaikuttaa. (Lindstrom, Nyberg & Yla-Anttila 2006, 28-29.)

Menestymiseen vaikuttaa keskeisesti syva ymmarrys asiakkaista: yrityksen on osatta-
va tulkita laadullista tutkimustietoa asiakkaistaan, ja yrityksen on osattava tehda asi-
akkaiden todellisista tarpeista haluttava tarjooma. Palvelumuotoilulla maaritelldaan
konkreettisesti palvelutarpeet ja vastataan naihin todellisiin tarpeisiin. Palveluista
tehdaan arvokkaita asiakkaille seka itse yritykselle. Jos palvelu on jo olemassa, voi-
daan sita kehittda palvelumuotoilun avulla entistd paremmaksi mallintamalla ja visu-
alisoimalla kaikki palveluun liittyvat toimijat, organisaatiot, ymparistot ja kontaktipis-

teet. Ndin voidaan havaita palvelun puuttuvat tai asiakkaalle arvoa tuottamattomat
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asiat. Uutta palvelua kehitettdaessa visualisoidaan palvelu jo kehittdmisvaiheessa,
saadaan tyokaluja asiakasymmarrykseen ja asiakasymmarryksen avulla havaitaan
uusia asiakastarpeita, joihin voidaan vastata uusilla palveluilla. (Tuulaniemi 2011, 96-

100.)

Silloin kun molemmat osapuolet, yritys ja asiakas, ovat tyytyvaisia, tehdaan oikeita
asioita. Palveluita pitda voida tuottaa niin, etta se on palveluntarjoajalle taloudelli-
sesti kannattavaa, ja asiakas saa itseaan hyodyttavia palveluita kayttéonsa. Palvelu
tuottaa tulosta silloin, kun se tuottaa sen mita se lupaa, jarkevalla resurssien kaytolla.
Palvelut ovat yritykselle erittdin suuri voimavara erottua kilpailijoista. (Tuulaniemi

2011, 102.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimusmenetelma ja luotettavuus

Tutkimus on kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Tutkimus kasittelee numeroi-
ta, ja keratyn aineiston avulla pyritdan kuvailemaan ja selittamaan ilmiota tilastollisil-
la menetelmilla. Verrattaessa eri tutkimusmenetelmia keskenaan, kvalitatiivinen eli
laadullinen tutkimus, on menetelmasuuntaus, jossa pyritdaan syvallisesti ymmarta-
maan tutkittavaa ilmioéta. [Imion merkitys ja tarkoitus pyritaan selvittdamaan, ja tutkija
pyrkii saamaan ilmiésta kokonaisvaltaisen ja syvemman kasityksen. Arvot muokkaa-
vat sitd, miten tutkija pyrkii ymmartamaan tutkimaansa ilmioéta. Laadulliselle tutki-
mukselle ominaisia piirteita ovat hypoteesittomuus, eli aineistoa tulisi tarkastella
mahdollisimman vahilla ennakko-oletuksilla. Kuitenkin laadullisen tutkimuksen yh-
teydessa kehitetddn muutamien yksittdistapausten perusteella oletuksia muista ylei-
sista tapauksista, ja naiden olettamuksien todentaminen oikeaksi tai vaaraksi vaatii
rinnalleen maarallisia tutkimusmenetelmia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara. 2007,

157.)
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Maarallisessa tutkimuksessa tutkimusta ja sen tuloksia tarkastellaan objektiivisesti,
tehden ennallo-oletuksia tutkimuksen tuloksista. Maarallinen numeroita sisaltava
tutkimus ei kuitenkaan ole suoranaisesti laadullisen tutkimuksen vastakohta, silla
numerot ja merkitykset ovat toisistaan riippuvaisia. Parhaimmillaan nama tutkimus-

tavat taydentavat toisiaan. (Hirsjarvi ym. 2007, 132.)

Aineiston kerdamisessa oli huomioitava, etta aineiston otanta oli riittavan kattava.
Aineiston otanta riippuu aina siita, millaista analyysia ja tulkintaa siita ollaan teke-
massa. Tutkimuksen aineiston tuloksia analysoitiin tilastollisilla menetelmilla. Avoi-
mista vastauksista tehtiin paatelmia yleistettavasti, ja tarkasteltiin, mika ilmiéssa oli

merkittavaa ja mika toistui usein. (Hirsjarvi ym. 2007, 177.)

Koska tavoitteena oli selvittda, miten Finlandia Marathon -tapahtumaa voisi kehittaa
oheispalvelujen avulla, ja tutkimus toteutettiin kyselyna, ilman vuorovaikutusta ur-
heilijoiden kanssa, tutkimusmenetelmaksi valikoitui maarallinen menetelma. Tilastol-
lisilla menetelmilla saatiin yleistettavissa olevia tietoja otannasta. Tavoitteena oli
selvittaa ja pyrkia kuvailemaan, mita urheilijat ajattelevat juoksutapahtuman oheis-
palveluista. Ensin taytyi selvittda, kuinka urheilijat tuntevat ja kokevat juoksutapah-
tuman nykyiset oheispalvelut, ja miten niita voisi palvelumuotoilun keinoin kehittaa
jatkossa, jotta tapahtuman urheilijat voidaan huomioida paremmin. (Hirsjarvi ym.

2007, 174-177.)

Kaikissa tutkimuksissa pyritdan arvioimaan tehdyn tutkimuksen luotettavuutta, silla
vaikka pyritaan valttamaan virheita, tulosten luotettavuus ja patevyys vaihtelevat.
Patevyys, eli validius, tarkoittaa tutkimusmenetelman kykya mitata oikeaa asiaa, eli
juuri sita asiaa, jota on pyritty mittaamaan. Mittari voi aiheuttaa tuloksiin virhetta,
jos esimerkiksi kyselyn vastaaja on ymmartanyt kysymykset vaarin, ja tutkimuksen
tekija kasittelee tuloksia oman ajattelutavan mukaisesti. Tasta syysta tutkimustulok-

sia olisi syyta tarkastella kriittisesti. (Hirsjarvi ym. 2007, 226-227.)



25

5.2 Kyselytutkimus

Tutkimus toteutettiin kysely- eli survey-tutkimuksena. Kysely (Liite 2) toteutettiin
sahkoisena Webropol -kyselyna. Webropol on kotimainen vuonna 2002 perustettu
verkkokyselytutkimusohjelma. Tutkimuksessa tutkittiin kohderyhmaa, joka on valittu
silla perusteella, etta kaikki tutkimusryhman jasenet osallistuivat vuoden 2015 Fin-

landia Marathon -tapahtumaan. (Kyselytutkimuksia miljoonille ihmisille n.d.)

Tavoitteena oli selvittda, mita urheilijat ajattelevat juoksutapahtuman oheispalveluis-
ta, ja kuinka urheilijat kokevat tapahtuman oheispalvelut. Kyselylla haluttiin tavoittaa
mahdollisimman moni urheilija. Kyselyssa oli taustatietokysymyksia, monivalintaky-
symyksia ja mahdollisuus vastata avoimesti joihinkin kysymyksiin. Kyselyn linkki l[ahe-
tettiin saateviestin kera (Liite 1) toimeksiantajan kautta tapahtuman urheilijoille. Ky-
selyn avulla haluttiin saada riittavan suuri otanta maarallista tutkimusmenetelmaa

varten.

Sahkdinen kysely oli hyva tapa lahestya mahdollisimman monia tapahtuman urheili-
joita, silld ilmoittautuessa urheilijat jattivat oman sahkdpostiosoitteensa tapahtuman
jarjestavalle taholle. Tutkija halusi kyselyssa antaa urheilijoille mahdollisuuden vasta-
ta myos avoimesti useisiin kysymyksiin. Tutkija halusi ndin verrata, kuinka maarallisen
tutkimuksen yleistettavissa olevat tulokset tukisivat sitd, mika ilmitssa oli merkitta-
vaa, ja mika avoimissa vastauksissa toistui usein. Aineiston otantaa oli tarkasteltava
erittain kriittisesti, jotta tutkimustuloksia voidaan pitaa luotettavina ja ennen kaikkea

tutkimusongelman kannalta oleellisina.

5.3 Esitutkimus ja tutkimusaineiston keruu

Sahkoinen kysely teetettiin ensin pienella testiryhmalla, jonka jalkeen kyselyyn teh-
tiin palautteiden jalkeen viimeiset korjaukset. Tutkimuksen tekija kokosi pienen testi-
ryhman ja lahetti kyselyn testiryhman jasenille. Testiryhman jasenet saivat antaa pa-

lautetta kyselysta. Tama esitutkimus tehtiin viikoilla 36-37 vuonna 2015.
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Varsinainen tutkimusaineisto kerattiin melkein heti juoksutapahtuman jalkeen. Ta-
pahtuma jadrjestettiin perjantaina 11.9.2015 ja lauantaina 12.9.2015. Aineisto kerat-
tiin 21.9.2015-5.10.2015 valisena aikana. Aineiston keruu tapahtui lahettamalla ta-
pahtuman jarjestajalle sdahkoéinen linkki Webropol-kyselyyn, seka saateviesti. Tapah-
tuman jarjestajan toimesta kyselyn linkki ja saateviesti lahetettiin urheilijoille sahko-

postitse.

Kyselyn linkki tavoitti yhteensa 1 886 osallistujaa. IImoittautuneita vuoden 2015 Fin-
landia Marathonissa oli kokonaisuudessaan alle 4 500. Léhetettyjen sahkopostien
maara oli pienempi kuin osallistujien maara siita syysta, etta paikan paalla ilmoittau-
tuneiden tietoja ei ollut viela viety sahkdiseen jarjestelmaan, kun sahkdopostit |ahe-
tettiin osallistujille. Kaikki osallistujat eivat olleet ilmoittaneet omaa sahkdpostiosoi-
tettaan ilmoittautuessaan tapahtumaan, ja joissain ryhmailmoittautumisissa oli il-

moitettu vain yhden yhteyshenkilén sahkdpostiosoite kaikille. (Vatanen, J. 2015.)

6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

6.1 Tutkimusaineiston kasittely

Tutkimusaineiston kasittely ja analysointi toteutettiin tarkastelemalla kyselyn vas-
tausten jakaumaa. Avoimet vastaukset ryhmiteltiin teemoittain ja naista tehtiin joh-
topaatoksia. Tutkimuksessa etsittiin vastausta siihen, miten Finlandia Marathon -
tapahtumaa voisi kehittda oheispalvelujen avulla niin, etta tapahtuma houkuttelisi
enemman urheilijoita. Tavoitteena oli selvittaa, millaisilla oheispalveluilla tapahtu-
man urheilijat voitaisiin huomioida paremmin. Tavoitteena oli selvittaa ja pyrkia ku-
vailemaan, mita urheilijat ajattelevat juoksutapahtuman oheispalveluista. Ensin tay-

tyi selvittaa, kuinka urheilijat kokivat juoksutapahtuman nykyiset oheispalvelut.

Avoimet vastaukset jaettiin teemoittain ja aineistoa pyrittiin ymmartamaan tutkimal-
la, mika vastauksissa toistui usein. Maarallisilla menetelmilla pyrittiin todentamaan

usein toistuvat asiat oikeiksi tai vaariksi, ja tekemaan yleistettavia paatelmia vastauk-
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sista. Tama edellytti vastaajilta rehellista vastausta ja kysymysten ymmartamista.
Kysymysten laatija oli voinut ymmartaa kysymykset eri tavoin kuin vastaajat, ja toi-
saalta tutkija ei saa tietaa, vastattiinko kysymyksiin rehellisesti. Tuloksissa on nostet-

tu esille tutkimuksen kannalta oleellisimpia tuloksia.

Tutkimustuloksia on havainnollistettu kuvioina ja avoimista vastauksista on otettu
poimintoja tyéhon. Ensin selvitetdan urheilijoiden taustatiedot, jonka jalkeen teh-
daan tilastollista analyysia tuloksista. Tarkempaa pohdintaa tutkimustuloksista on

tehty myohemmin johtopadatoksissa, yhteenvedossa ja pohdinnassa.

6.2 Tutkimusaineiston analysointi

IImoittautuneita vuoden 2015 Finlandia Marathonille oli 4 357, kun Lukio Run -
osallistujat lasketaan mukaan, joten tutkimus kattaa noin 9,5 % kaikista vuoden 2015
tapahtuman urheilijoista. Kysely ei tavoittanut yhtaan Lukio Run -osallistujaa. lImoit-

tautuneita Valon Kympilla oli 558, puolimaratonilla 1 252 ja maratonilla 398.

Kysely lahetettiin yhteensa 1 886 henkildlle. Kysely lahetettiin 451 Valon kympin osal-
listujalle (vastaajia oli 81 eli 18 %), 1 077 puolimaratonin osallistujalle (vastaajia oli

144 eli 13 %) ja 358 maratonin osallistujalle (vastaajia oli 92 eli 25 %).

Kyselyyn vastasi yhteensa 417 henkil6a eli kyselyn vastausprosentti oli 22 %. Kyselyn
vastaajat jakautuivat hyvin tasaisesti miesten ja naisten kesken. Kyselyyn vastasi mel-
kein yhta monta miesta ja naista: vastaajista naisia oli 208 (49,9 %) ja miehia 209

(50,1 %).

Seuraavasta kuviosta selvida vastaajien ikdjakauma.
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Vastaajien ika

M 16-20v.

21-30v.
M 31-40v.
W 41-50v.
M 51-60v.
W 61-70v.
1 71-80v.

Kuvio 4. Vastaajien ika

Suurin osa vastaajista oli idltdan 31-40-vuotiaita. 58 % kyselyn vastaajista eli yli puo-

let, oli idltaan 31-50-vuotiaita. Alle 20-vuotiaita ja yli 70-vuotiaita oli kaikista vahiten.

Seuraavasta kuviosta selvida vastaajien matkat. Kuviossa on erikseen osallistujamaa-
rat eri matkoilla, ja kuviosta selvida, kuinka monta naista ja miesta osallistui kullekin

matkalle.

Vastaajien matkat

MARATON PUOLIMARATON VALON KYMPPI

®m Miehet m Naiset

Kuvio 5. Vastaajien matkat
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59 % vastaajista osallistui puolimaratonille eli yhteensa 244 henkil6a. Vastaajista
puolimaratonille osallistui tasan yhtd monta miesta ja naista. 22 % vastaajista osallis-
tui maratonille eli yhteensa 92 henkil6a. Vastaajista miehia osallistui maratonille
enemman kuin naisia. 19% vastaajista osallistui Valon kympille eli yhteensa 81 henki-

|6a. Vastaajista naisia osallistui Valon Kympille enemman kuin miehia.

Seuraavasta kuviosta selvida vastaajien ika, sukupuoli ja matkat.

Miehet Naiset
lki Yhteensa Kymppi Puolikas Maraton Yhteensa Kymppi
16-20
21-30
31-40
41-50
51-60
61-70
71-80

Puolikas Maraton

209 27 122 60 208 54 122 32

Kuvio 6. Vastaajien ika, sukupuoli ja matka

58 % eli 241 vastaajista olivat ialtadn 31-50-vuotiaita, joista naisia oli 117 (49 %) ja
miehid 124 (51 %).

Vastaajista yli 50-vuotias mies vastasi useammin kyselyyn kuin yli 50-vuotias nainen.
Vastaajista alle 30-vuotias nainen vastasi useammin kyselyyn kuin alle 30-vuotias
mies. Tama voi kertoa siitd, etta alle 30-vuotias nainen ja yli 50-vuotias mies ovat
aktiivisempia kehittdmaan tapahtumaa ja vastaamaan kyselyyn, kuin yli 50-vuotias

nainen ja alle 30-vuotias mies.

Miehia ilmoittautui ja osallistui enemman puolimaratonille ja maratonille, kun vas-

taavasti naisia ilmoittautui ja osallistui enemman Valon Kympille. Valon Kympilla oli
558 ilmoittautujaa, joista naisia oli 317 (57 %) ja miehia 241 (43 %). Puolimaratonilla
oli 1 252 ilmoittautujaa, joista naisia oli 552 (44 %) ja miehia 700 (56 %). Maratonilla

oli 398 ilmoittautujaa, joista naisia oli 118 (30 %) ja miehia 280 (70 %).

Kaikkiaan ilmoittautuneita tapahtumaan (pois lukien Lukio Run) oli 2 208, joista nai-

sia oli 987 (45 %) ja miehia 1 221 (55%). Koska vastaajien sukupuolijakauma oli sa-
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mansuuntainen, kuin ilmoittautuneiden sukupuolijakauma Finlandia Marathon -
tapahtumassa, voidaan tehda yleistettavasti muutamia johtopaatoksia sivulla 29 ole-
van kuvion tietojen perusteella: miehet osallistuivat naisia useammin juoksutapah-
tumaan. Miehet juoksivat naisia useammin pitkilla matkoilla, kun taas naiset juoksi-
vat miehia useammin lyhyilla matkoilla. Alle 30-vuotiaat naiset juoksivat alle 30-
vuotiaita miehia useammin kympilld ja puolimaratonilla. Yli 50-vuotiaat miehet juok-
sivat useammin juoksutapahtumassa kuin yli 50-vuotiaat naiset ja alle 30-vuotiaat

miehet.

Kun kysyttiin urheilijoilta aikaisempaa osallistumista juoksutapahtumaan, tuloksista
ilmeni, ettd 255 (61 %) vastaajista oli osallistunut aikaisemmin Finlandia Marathonil-
le. 162 eli 39 % vastaajista oli ensikertalaisia Finlandia Marathonilla. 271 eli 65 % vas-
taajista oli osallistunut aikaisemmin muuhun vastaavaan tapahtumaan. 146 eli 35 %

vastaajista ei ollut ennen osallistunut muuhun vastaavaan juoksutapahtumaan.

Muita vastaavia tapahtumia, joihin oli osallistuttu aikaisemmin, nousi avoimista vas-
tauksista esiin mm. Tukholman maraton, Helsinki City Maraton ja Helsinki City Run,
Keuruun yémaraton, Midnight Run ja Forssan Suvi-ilta. Osan lista oli hyvin pitka, eika

kaikista oltu laitettu kovin tarkkaa tietoa.

Vastaajilla oli hyvin kokemusta erilaisista juoksutapahtumista ympari Suomea seka
my0s ulkomailta. Kokemusta oli myos Finlandia Marathonilta aikaisemmilta vuosilta.
Vastaajat pystyivat kokemuksiensa perusteella vertailemaan eri tapahtumien oheis-

palveluita keskenaan.

Seuraavasta kuviosta selviaa, millaisina vastaajat pitivat vuoden 2015 Finlandia Ma-
rathon -tapahtuman oheispalveluja, verrattuna muiden vastaavien tapahtumien

oheispalveluihin.
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FM 2015 oheispalvelut verrattuna muut
vastaavat tapahtumat
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Huonompia . 27 %
13%
M Parempia
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EOS
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Kuvio 7. Oheispalvelujen vertailu

49 % vastaajista koki oheispalvelut samanlaisiksi kuin muissa vastaavissa tapahtumis-
sa. Naisia naista vastaajista oli 65 (49 %) ja miehia 68 (51 %). 27 % vastaajista koki
oheispalvelut paremmiksi kuin muissa vastaavissa tapahtumissa. Naisia naista vastaa-
jista oli 30 (42 %) ja miehia 42 (58 %). 13 % vastaajista koki oheispalvelut huonom-
miksi kuin muissa vastaavissa tapahtumissa. Naisia ndistd vastaajista oli 16 (46 %) ja
miehid 19 (54 %). 11 % vastaajista ei osannut verrata oheispalveluja muihin vastaa-

viin tapahtumiin. Naisia ndista vastaajista oli 16 (53 %) ja miehia 14 (47 %).

76 % vastaajista piti vuoden 2015 Finlandia Marathonin oheispalveluja samanlaisina
tai parempina kuin muissa vastaavissa tapahtumissa. Finlandia Marathon -
tapahtuman oheispalvelut parjasivat hyvin muiden vastaavien tapahtumien oheispal-

veluvertailussa.

Seuraavasta kuviosta selvida, millainen merkitys oheispalveluilla oli tapahtuman ur-

heilijoille.
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Oheispalvelujen merkitys
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Kuvio 8. Oheispalvelujen merkitys

233 eli 56 % vastaajalle oheispalveluilla oli jokseenkin suuri merkitys. 91 eli 22 % vas-
taajalle oheispalveluilla ei ollut mitaan merkitysta. 64 eli 15 % vastaajista ei osannut
sanoa oheispalvelujen merkitysta. 29 eli 7 % vastaajalle oheispalveluilla oli suuri mer-

kitys.

Avoimista vastauksista nousi seuraavia perusteluja, miksei oheispalveluilla ollut suur-

ta merkitysta:

Itse keskityn tdysilld juoksuun ja asun ldhelld, joten en pyéri tapahtuma-
alueella ylimdérdistd. En siis aseta mydskddn eritysvaatimuksia alueelle,
kunhan se on toimiva ja viihtyisd.

Ei ole oheispalveluille oikein kéyttdd mulla. Juoksemaan vain tulin ja
samoin jatkossa.

Itse kylld tulen juoksemaan. Ei niin vilid oheisjutuilla. Mutta toki mie-
lenkiintoiset lajit ja opastukset voisin kéydd katsomassa.

Juoksijana en sindnsé kaipaa oheispalveluja (ainakaan tdysmaratonin
juoksun yhteydessd, ehkd lyhyemmillé matkoilla enemmdn), mutta ne

ovat tdrkeitd, jotta tapahtumaan tulee yleiséd ja tunnelmaa.

Oheispalveluilla oli valtaosalle vastaajista jokseenkin suuri merkitys tai ei mitaan

merkitysta. Ne, joille juoksu oli etusijalla, oheispalveluilla ei ollut suurta merkitysta.
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Ne, jotka eivat osanneet sanoa, mika merkitys oheispalveluilla oli, eivat kenties osan-
neet ajatella, mitd oheispalveluita voisi olla. Vastaajista naisille oheispalveluilla oli

suurempi merkitys kuin miehille.

Seuraavassa kuviossa on havainnollistettu, aikoivatko vuoden 2015 Finlandia Marat-

hon -tapahtuman urheilijat osallistua vuoden 2016 tapahtumaan.

Aiotko osallistua vuoden 2016
Finlandia Marathonille?

En osaa sanoa
33%

H Kylla
HEn

En osaa sanoa

Kuvio 9. Osallistuminen seuraavan vuoden tapahtumaan

62 % eli 259 vastaajista aikoi osallistua vuoden 2016 Finlandia Marathon -
tapahtumaan. 33 % eli 139 vastaajista ei osannut vield sanoa, osallistuuko vuoden
2016 Finlandia Marathon -tapahtumaan. Tama johtui kenties siita, ettd seuraavan
tapahtuman ajankohta oli vasta noin vuoden paasta, joten tuossa vaiheessa saattoi
viela olla vaikea suunnitella tulevaa. Tuloksissa selvida kuitenkin, etta yllattavan moni
osasi jo kertoa, etta aikoi ilmoittautua 2016 vuoden tapahtumaan. 5 % eli 19 vastaa-

jista ei aikonut osallistua vuoden 2016 Finlandia Marathon -tapahtumaan.

Niiden, ketka aikoivat osallistua seuraavan vuoden tapahtumaan, avoimista vastauk-
sista nousi esiin, ettd tapahtuma oli hyvin jarjestetty ja mukava tapahtuma. Reittia
myos kehuttiin hyvaksi, mukavaksi ja kauniiksi. Tapahtuma oli joillekin vastaajista

perinne, ja kunnon yllapito seka parempi suoritus edella haluttiin osallistua vuoden
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2016 tapahtumaan. Tapahtuman sijainti ja ajankohta olivat avoimien vastauksien

perusteella hyvia. Alla muutama esimerkki avoimista vastauksista:

Tapahtuma juostaan sopivan Ilédhellé kotiani. Finlandia marathon on so-
pivan suuri tapahtuma ja juoksuseuraa I6ytyy monen tasoisille. Ihmis-
mididird tekee hyvdn tunnelman, lisdksi rumpalit matkan varrella, hyvd
kuuluttaja ja tapahtuma-alueen musiikki ovat hyva lisé.

Tapahtuma on hieno kokemus ja eldmys plus antaa potkua omaan har-
joitteluun, asettaa sille mielekkdééin tavoitteen. Tapahtumassa on hyvdé
henki ja rantareitti on todella kaunis.

Hyvin organisoitu tapahtuma, hyvd tunnelma, kotikaupunki
Ensi vuonna juostaan aikaa vastaan kun matka on nyt selditetty

Kaunis reitti, hyvin jdrjestetty huolto reitin varrella. Sopii aikataulullu-
sesti vuosirytmiin. Jyvdskyldssd on perhettd, joita voi kdydd samalla ta-
paamassa

Hyvd reitti ja ajankohta. Lyhyehké matka kotoa(110km).

Niiden, jotka eivat aikoneet osallistua vuoden 2016 tapahtumaan, avoimista vastauk-
sista nousi esiin, etta haluttiin kokemuksia ja vaihtelua my6s muista tapahtumista.
Jotkut vastaajista kerdsivat maratonosallistumisia saavutuksiinsa. Joillekin aikataulut

eivat sopineet seuraavana vuonna. Alla muutama esimerkki avoimista vastauksista:

yritdn kokeilla eri maratoneja ympdri Suomen. Finlandia oli kyllé onnis-
tunut

Jdrjestelyt on kylld huippuluokkaa, mutta aikataulun takia joudun valit-
semaan toisen tapahtuman

Kierréin eri tapahtumissa
Aikomus kerdté maratoneja eri puolella Suomea

Todenndkdéisesti tydpdivd, yleensd on, témd vuosi oli poikkeus. Haluaisin
kylla osallistua, mielstdni on erityisen hyvin jdrjestetty verrattuna esim

HCR:ddn, jossa ei ole oikein mitédn musisointia reitilld.

Tuloksista selvisi, etté reilusti yli puolet (62 %) aikoi osallistua vuoden 2016 tapahtu-
maan, ja avoimista vastauksista nousi esiin, etta juoksu oli perinne. Nama vastaajat

olivat sitoutuneet tapahtumaan: he olivat osallistuneet tapahtumaan aiemmin, ja
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aikoivat osallistua jatkossakin. Voisi myods paatella, etta iso osa vastaajista olivat joko
paikallisia, tai suhteellisen ldheltd Jyvaskylaa. Toisaalta hyvaan tapahtumaan voidaan
tulla kaukaakin. Ne, jotka eivat aikoneet osallistua vuoden 2016 tapahtumaan, eivat
esimerkiksi pitdaneet tapahtumaa huonona, vaan oikeastaan painvastoin. Syyt jattaa
osallistumatta liittyivat esim. omiin aikatauluihin, ja haluttiin saada kokemuksia mo-

nista eri tapahtumista.
Seuraavasta kuviosta selviaa, ollaanko oheispalveluista valmiita maksamaan ja kuinka

paljon.

Olisitko valmis maksamaan
oheispalveluista?

EOS > 10 euroa S50 Siirea
12.% A% 10%

m > 10 euroa
p > 30 euroa = > 20 euroa
0,
\ e , 2 > 30 euroa
; > 50 euroa | WS40 eiroa
1%
W > 50 euroa

> 40 euroa JELEEUETEE
0% SISV

< 50 euroa
1% EOS

Kuvio 10. Paljon oheispalveluista ollaan valmiita maksamaan

61 % vastaajista ei olisi valmis maksamaan oheispalveluista. Naisia ndista vastaajista
oli 137 (54 %) ja miehia 117 (46 %). 14 % vastaajista olisi valmis maksamaan oheis-
palveluista korkeintaan 10,00€. Naisia naista vastaajista oli 29 (50 %) ja miehia 29 (50
%). 12 % vastaajista ei osannut sanoa, olisivatko he valmiita maksamaan oheispalve-
luista. Naisia ndista vastaajista oli 22 (45 %) ja miehia 27 (55 %). 10 % vastaajista olisi
valmis maksamaan oheispalveluista korkeintaan 20,00€. Naisia naista vastaajista oli
15 (36 %) ja miehia 27 (64 %). 1 % vastaajista olisi valmis maksamaan oheispalveluista
korkeintaan 30,00€. Naisia naista vastaajista oli 3 (43 %) ja miehid 4 (57 %). 1 % vas-

taajista olisi valmis maksamaan oheispalveluista korkeintaan 50,00€. Naisia ndista
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vastaajista oli 2 (50 %) ja miehia 2 (50 %). 1 % vastaajista olisi valmis maksamaan

oheispalveluista yli 50,00€. Kaikki ndma vastaajat olivat miehia 3 (100 %).

Urheilijat eivat olisi valmiita maksamaan oheispalveluista, ainakaan kovin paljon.
Miehet olisivat valmiimpia maksamaan oheispalveluista enemman kuin naiset. Ne,
jotka eivat osanneet sanoa, olisivatko valmiita maksamaan oheispalveluista, eivat

kenties osanneet ajatella, mitad oheispalvelut voisivat olla.

Kun kysyttiin, mita oheispalveluita aikaisemmilta vuosilta oli jadnyt parhaiten mie-
leen Finlandia Marathon -tapahtumasta, tai muusta vastaavasta tapahtumasta, ja-
kautuivat vastaukset niin, etta muusta vastaavasta tapahtumasta jai parhaiten mie-

leen:

e 23 % kannustus ja tunnelma alueella (talla tarkoitettiin musiikkia, bandia, al-
kuverryttelya, maalialuetta)

e 20 % eijaanyt erityistd mieleen tai ei osannut sanoa

e 18 % expo-alue ja myyntipisteet (tdlla tarkoitettiin maistiaisia, tuote-
esittelijoita)

e 12 % musiikki tai muu reitilla

e 12 % peruspalvelut ja jarjestelyt

e % ravintolapalvelut ja majoitus

e 5% sauna, uimahalli, kylpyla

e 3% hieronta

e 1 % valokuvaus.

Aikaisempien vuosien Finlandia Marathon -tapahtumasta jai parhaiten mieleen:

o 27 % musiikki tai muu reitilla (talla tarkoitettiin musiikkia, kannustusta)
e 24 % expo-alue ja myyntipisteet (valtaosa vastasi Intersport)

e 16 % peruspalvelut ja jarjestelyt

e 15 % musiikki tai muu ohjelma alueella (talla tarkoitettiin esiintyjid)

e 14 % eijaanyt erityistd mieleen tai ei osannut sanoa

e 2 % muut (talla tarkoitettiin saata, muuta tapahtumaa samaan aikaan)
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e 2 % ravintolapalvelut (talla tarkoitettiin kahvi- tai ruokatarjoilua).

Avoimista vastauksista nousi esiin, etta musiikki ja kannustus reitilla jaivat parhaiten
mieleen Finlandia Marathon -tapahtumasta. Muussa vastaavassa tapahtumassa kan-
nustus ja kilpailu alueen tunnelma jaivat parhaiten mieleen. Myds expo-alue jai ta-
pahtumista mieleen. Finlandia Marathonilla expo-alueelta jai parhaiten mieleen In-
tersport, ja muissa tapahtumissa expo-alueelta parhaiten mieleen jdivat maistiaiset
ja tuote-esittelijat. Vastaajat ottivat kantaa myos jarjestelyihin ja esimerkiksi saahan,
joten kysymys on voitu ymmartaa vaarin, tai on haluttu ottaa kantaa oheispalvelujen

lisaksi my6s muihin palveluihin.

Seuraavasta kuviosta selviaa, mika tai mitka vuoden 2015 Finlandia Marathon -

tapahtuman oheispalveluista jaivat parhaiten mieleen.

Mika oheispalvelu vuoden 2015 FM
tapahtumasta jai parhaiten mieleen?

SAUNALAUTAT JA -TELTTA
MUUT OHEISPALVELUT

MUU OHJELMA LUTAKONAUKIOLLA TAI REITILLA

KAHVILA- JA RAVINTOLAPALVELUT PAVILJONGIN D-
HALLISSA

ISTO HILTUNEN JA ENERGIA

EXPO-ALUE

0 50 100 150 200 250
Kuvio 11. Parhaiten mieleen jaanyt oheispalvelu

Vastausvaihtoehdoista eniten kannatusta saivat ohjelma Lutakonaukiolla tai reitill3,
ja expo-alue. Ne jaivat parhaiten vastaajien mieleen. Vastaajat saivat valita useam-
man vaihtoehdon. Tutkimuksen kannalta olisi ollut selkedmpaa rajata vastausmah-

dollisuus yhteen vaihtoehtoon.
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Avoimista vastauksista nousi esille, etta kannustus ja musiikki jaivat parhaiten mie-
leen. Erityisesti ja ylivoimaisesti rumpalit jdivat reitilta mieleen. Avoimista vastauksis-

ta nousi esille, etta expo-alueelta Intersport jai hyvin mieleen.

Seuraavasta kuviosta selvida, mika sanoista (musiikki, liikunta, rentoutuminen, ruoka

ja kulttuuri) kuvasi parhaiten vastanneiden haluamaa oheispalvelua, ja miten.

Mika sana parhaiten kuvaa
oheispalvelua juoksutapahtumassa?

Rentoutuminen
19%

Kulttuuri ® Musiikki
3%

Musiikki W Ruoka

Liikunta 52 % Liikunta
1
B Kulttuuri
B Rentoutuminen
Ruoka
11%

Kuvio 12. Sana, joka kuvaa parhaiten oheispalvelua

Musiikki kuvasi parhaiten vastaajien haluamaa oheispalvelua juoksutapahtumassa.
Avoimista vastauksista nousi esiin, etta musiikilla tarkoitettiin lisaa tai parempia

esiintyjia maaliin. Musiikilla tarkoitettiin my&s kannustusta ja musiikkia reitille.

Rentoutumisella tarkoitettiin avoimien vastausten perusteella hierontaa, saunamah-

dollisuutta ja palautumista juoksun jalkeen.

Avoimista vastauksista nousi esiin, etta liikunnalla tarkoitettiin ohjattua toimintaa eli
yhteista alkulammittelya. Ruoalla tarkoitettiin juoksun jalkeen osallistumismaksuun
sisaltyvaa ruokaa ja kulttuurilla tarkoitettiin esiintyjia ja stand up- komiikka. Kysymys-

ta ei taysin ymmarretty oheispalveluiden kannalta.

Seuraavasta kuviosta selviaa kahvila- ja ravintolapalveluiden kehittaminen. Vastan-

neilta kysyttiin, mita kehitettavaa kahvila ja ravintolapalveluissa oli.
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Kahvila- ja ravintolapalvelut

Kehitettavaa
M Ei kehitettavaa

H EOS

Kuvio 13. kahvila- ja ravintolapalvelujen kehittaminen

71 % vastaajan mielesta kahvila- ja ravintolapalveluissa ei ollut kehitettavaa. Vastaa-

jista naisia oli 139 (46 %) ja miehia 166 (54 %).
27 % vastaajan mielesta kahvila- ja ravintolapalveluissa oli kehitettavaa:

e 11 % lisaa vaihtoehtoja valikoimaan (kasvisruoka ja ruoka-aineallergioiden
huomioiminen)
e 10 % muita yrityksia tarjoamaan palveluita (yksittaisia yrityksia mainittu)

e 6 % uuta kehitettdvaa (asiakaspalvelu, tilat, suppea aukiolo ja korkeat hinnat).
2 % vastaajista ei osannut sanoa tai ei kdyttanyt kahvila- ja ravintolapalveluita.

Avoimista vastauksista nousi esiin ruoka-aineallergioiden, kasvisruokien ja aukiolojen
kehittdminen/huomioiminen. Hinnat koettiin korkeiksi ja asiakaspalvelu oli koettu

jopa toykeadksi. Naitd kokemuksia oli kuitenkin suhteellisen vdahan.

Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, etta kahvila- ja ravintolapalveluissa ei ollut kehi-
tettavaa. Naisten mielesta kahvila- ja ravintolapalveluissa oli enemman kehitettavaa

kuin miesten mielesta.

Vastaajat saivat vastata avoimesti, miten kehittdisivat tapahtuman nykyisia oheispal-

veluita. Avoimet vastaukset jaettiin teemoittain. Alla jaottelu teemoista:
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o 22 % Tapahtuma hyva, nykyiset oheispalvelut riittavat tai oheispalveluilla ei
suurta merkitysta juoksun kannalta

e 15 % Reitille lisda ohjelmaa, katsojien huomioiminen ja kannustusta lisaa

e 15 % EOS, tyhja tai epaselva

e 13 % Tapahtuma-alueen ohjelma (musiikkia, esiintyja)

e 12 % Peruspalvelut ja jarjestelyt

e 11 % Expo-alue (laajempi, enemman yrityksia)

® 6 % Markkinoinnilla kehitetaan tapahtumaa

e 4 % Reitilld olevat asiat sai kiitosta

o 2 %Teema (esim. terveellinen liikkunta, Lukio Run toimi hyvana esimerkkina).

Vastauksissa tapahtuma sai hyvaa palautetta yleisesti ja urheilijat antoivat palaut-

teen lisaksi kehitysideoita. Urheilijoita selkeasti kiinnosti tapahtuman kehittaminen.

Koska katsojat, yleiso ja kannustus selkedsti nousivat esiin avoimien vastauksien kehi-

tysideoissa, alla poimintoja naista vastauksista:

Kannattaa varmasti erottaa eri intressiryhmdit:- tosimielessé juoksijat
(oheispalveluilla ei liene suurta vilid)- tapahtumajuoksijat (suurempi
merkitys mutta silti jouksutapahtuman tuki térkeintd)- muu yleisé: mitd
suuremmat karnevaalit sen parempi, varmaankin...

Juoksijana en sinénsé kaipaa oheispalveluja (ainakaan tédysmaratonin
juoksun yhteydessd, ehkd lyhyemmillé matkoilla enemmdn), mutta ne
ovat tdrkeitd, jotta tapahtumaan tulee yleiséd ja tunnelmaa.

Jaa-a. Osallistujana vaikea sanoa. KAnnattaisi kysyd katsojilta. Itse
juoksijana ehdin aika vdhdn nauttimaan oheispalveluista.

Tapahtumateknisin keinoin (édni, valot, erikoisefektit) saataisiin tapah-
tumaan lisdd ndyttdvyyttd, jolloin katsojiakin tulisi lisdd. Samoin musiik-
ki, tanssi ja muu performanssi toisivat urheilujuhlan tuntua.

Juoksu ja kannustus pitdd pitéié pddosassa.

Tdrkedad olisi saada liikuntamydnteisyyttd esille myds niille, jotka eiviit
osallistu kisaan. Eli liikuntakipindn saaminen niille, jotka istuvat katso-
mossa.

Finlandia Marathonilla voisi oheispalveluiden avulla tavoittaa suurem-
man joukon ihmisié. Monipuolisella ja laadukkaalla tarjonnalla palvel-
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laan muitakin kuin vain juoksijoita. Pienimuotoisilla ja hauskoilla kisai-
luilla voitaisiin saada mukaan myés junioreita -> kiinnostus juoksemi-
seen mahd. kasvaa.

Oheispalvelut voisivat liséitd tapahtuman kiinnostavuutta sekd juoksijoi-
den ettd muiden seuraajien ndkékulmasta. Paremmat palvelut, ohjelma
ja kiinnostavat myyntipisteet voisivat houkutella paikalle juoksuhar.
kiinnostuneita. He voisivat puolestaan olla potenttiaalisia osallistujia tu-
levaisuudessa.

monipuoliset oheistapahtumat ovat varmasti houkuttava tekijd pysy-
mdiéin alueella, mutta vetdd myds yleiséd puoleensa. varuste ja vaatetus
puoleen kaipaisin liséé tarjontaa. nyt oli aika yksipuolinen kun oli aino-
astaan intersport. ketjuja on muitakin :)

Paikallisia liikuntaseuroja voisi houkutella kannustusryhmiksi

Oheispalavlulla palvellaan myéds yleis6d ja siten palvelussa tulisi ottaa
huomioon ajanviete juoksutapahtuman aikana. Kahvila ym toiminta on
hyvd olla auki ja helposti saatavilla.

Tunnelmankohottajana voisi olla suomalaisia artisteja/bédndejd. Viihdyt-
tdisivdt samalla katsojia ja houkuttelisivat heité enemmdn paikalle =>
liséisi tunnelmaa.

Olen sitd mieltd etté musikki on tdrked. Se antaa voimaa juoksialle ja
tulisi myés enemmdin katsoija. Jos tulee enemmdn henkiléitd niin voisi
myds kutsua lisdd yrityksid paikalle.

Tdrkeintd olisi saada lisdd yleis6d reitin varrelle. Oheispalvelut tulisi ke-
hittdd tdtd silmdlld pitéen.

Oheispalveluilla saa houkuteltua my6é muuta yleiséd kuin juoksijoita ja
tunnelma nousee.

Oheispalvelut vetdiisivit yleis6d mukaan , jolloin tapahtumaa voisi sopi-
vammin markkinoida koko perheen tapahtumaksi.

Markkinointia voisi kehittdd siten, ettd tapahtuma olisi houkuttelevam-
pi katsojille. Joitain mainoksia olen nédhnyt "tule juoksemaan", mutta
tapahtumaa voisi tuoda esille myés eri néikékulmasta, "tule katso-
maan/kannustamaan/viihtymddn" jne...

Houkuttelevuutta saa lisdttyd, jos mainostaa oheispalveluita tehokkaas-
ti. Tdlld tavalla saa ehkd paikalle muitakin kuin juoksijoita. Valikoimalla
tietynlaisia edustajia saa muokattua imagoa tiettyyn suuntaan. Ehkd
vdhdn itsestddnselvyyksid, mutta kuitenkin.
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6.3 Johtopaatokset

Aineiston otanta oli riittavan kattava tekeméaan johtopaatdksia. Avoimia vastauksia
oli paljon, ja jakamalla vastauksia teemoittain pystyttiin nostamaan merkityksellisia
asioita esiin. Jotkin kysymykset oli voitu ymmartaa vaarin ja vastauksia oli tarkastel-
tava hyvin kriittisesti. Tutkimusmenetelmia valikoidessa olisi voinut huomioida, kuin-
ka urheilijan toimintaa olisi voitu tutkia, esimerkiksi tekemalla haastatteluja juoksu-
tapahtumassa paikan paalla. Haastatteluja olisi voinut tehda myos muualla kuin ta-
pahtumassa, esimerkiksi pyytanyt joitakin vuoden 2015 Finlandia Marathonin osallis-
tujista haastatteluun jalkikdteen. Se olisi tukenut opinndytetyon teoriaosuutta pa-
remmin ja tutkija olisi saanut laadulliselle tutkimukselle tyypillista aineistoa, silla pal-

velumuotoilussa on kyse asiakkaan syvallisemmasta ymmarryksesta.

Kysymalla vastaajilta taustatiedoissa kotipaikkakuntaa, olisi saanut selville, mista Fin-
landia Marathon -tapahtuman urheilijat ovat tulleet tapahtumaan. Olisi voitu selvit-
taa, kuinka moni vastaajista oli paikkakuntalaisia. Ulkopaikkakuntalaiset kayttavat
varmasti erilaisia palveluja kuin paikkakuntalaiset, esimerkiksi majoitusta ja ravinto-
lapalveluita. Kuvaamalla palvelukokonaisuuksien palvelupolkujen eri vaiheita (palve-
lutuokiot palvelupolulla), voidaan analysoida ja suunnitella polun eri osia vaiheittain
sekd ymmartaa, miten urheilija liikkuu ja kokee palvelun ndiden palveluprosessien
aikana. Palvelupolun eri vaiheissa on palvelutuokioita ja nama palvelutuokiot koostu-
vat useista kontaktipisteista. Nadilla kontaktipisteilla pystytdaan vaikuttamaan urheili-
jan aisteihin, jotka ovat kontaktissa palveluun. Eri palveluntuottajien valinen yhteis-

tyo korostuu tapahtuman palvelujen suunnittelussa.

Vaikka miehia osallistui enemman juoksutapahtumaan, naiset vastasivat kyselyyn
yhta aktiivisesti kuin miehet. Naiset olivat ahkeria kehittdmaan tapahtumaa. On syyta
kuitenkin pohtia, osaako urheilija valttdmatta kertoa, haluaako ja tarvitseeko han
lisaa, tai erilaisia oheispalveluja. Lisdksi on mietittdva, osaako urheilija valttamatta
kertoa tai kuvailla, mita oheispalvelut voisivat olla, jos niita ei vield ole olemassa. Kun
kysytdaan urheilijalta suoraan, ei valttamatta saada tarpeeksi syvallista tietoa ihmisten

todellisista tarpeista ja odotuksista. Olisikin paljon tarkeampaa tutkia ihmisen eli ur-
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heilijan toimintaa, suoraan kysymisen sijaan. Urheilijan voi olla vaikea vastata esi-
merkiksi kysymykseen, olisiko tdma valmis maksamaan oheispalveluista, koska urhei-
lija ei valttamatta osaa viela kuvailla oheispalvelua konkreettisesti. Taman liséksi vaa-
rana voi olla, ettd jos nyt kysytdaan, mita urheilija haluaisi tdnaan, voikin urheilija jo

huomenna haluta jotakin taysin muuta.

Kokemusta vastaajilla oli hyvin paljon erilaisista juoksutapahtumista ympari Suomea
seka ulkomailta. Myds Finlandia Marathon -tapahtumasta oli kokemusta aikaisem-
milta vuosilta. Kyselyssa olisi voitu kysya, kuka oli ensikertalainen juoksutapahtumas-
sa. Vastausten perusteella voidaan kuitenkin todeta, etta urheilijoilla oli paljon ko-
kemusta erilaisista tapahtumista, ja vastaajat pystyivat tekemaan vertailua eri tapah-
tumien valilld. Koska osa vastaajista otti avoimissa vastauksissa kantaa esimerkiksi
tapahtuman perusjarjestelyihin tai sdahan, voi olla, etta ei ole taysin ymmarretty,
mita oheispalveluilla tai kysymyksilla on tarkoitettu, tai sitten haluttiin ottaa kantaa

my06s muihin asioihin.

Vastaajista iso osa piti vuoden 2015 Finlandia Marathonin oheispalveluita samanlai-
sina tai parempina, kuin muissa vastaavissa tapahtumissa. Avoimista vastauksista
nousi esiin, ettd oheispalvelut olivat riittavia, tai niilla ei ollut juoksun kannalta suurta
merkitystd. Avoimet vastaukset tukivat muiden kysymysten tuloksia. Suurimmalle
osalle vastaajista oheispalveluilla oli jokseenkin suuri merkitys, niiden merkitysta ei
osattu sanoa, tai niilla ei ollut mitaan merkitysta. Niille, joille juoksu itsessaan oli kai-
kista tarkein asia, oheispalveluilla ei ollut kovin suurta, tai mitaan merkitysta. Tama
nousi esiin my0ds avoimista vastauksista ja tulos tukee ajatusta, ettd oheispalveluita

tulisi kehittaa tapahtuman yleisélle.

On kuitenkin huomioitava, etta naisille oheispalveluilla oli suurempi merkitys kuin
miehille. Miehille kilpailu ja suoritus tuntuisivat olevan tarkeampia tekij6ita tapah-
tumassa, kun taas naisille yhdessa tekeminen ja muu oheistoiminta (esimerkiksi juok-
seminen porukalla ystavien kesken ja pukeutuminen hauskoihin asusteisiin), tuntuisi-
vat olevan kilpailua ja suoritusta tarkedmpia asioita. Siksi, vaikka tutkimustulokset
antavat suuntaa, etta oheispalvelut olivat riittavia valtaosalle tapahtuman urheilijois-

ta, olisi otettava tarkasteluun kaikki tulokset, joissa ilmeni kehitettavaa.
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Tuloksista selvisi, etta reilusti yli puolet aikoivat osallistua vuoden 2016 Finlandia
Marathonille. Niiden, ketka aikoivat osallistua vuoden 2016 tapahtumaan, avoimista
vastauksista nousi esiin se, etta tapahtuma oli hyvin jarjestetty ja mukava tapahtu-
ma. Reittid kehuttiin hyvaksi, mukavaksi ja kauniiksi. Joillekin juoksu oli muodostunut
perinteeksi. Nama vastaajat olivat hyvin sitoutuneita tapahtumaan: he olivat osallis-
tuneet aiemmin ja aikoivat osallistua my0s jatkossa. Ne, ketka eivat aikoneen osallis-
tua vuoden 2016 tapahtumaan, eivat esimerkiksi pitaneet tapahtumaa huonona,
vaan oikeastaan painvastoin, kehuivat tapahtumaa hyvaksi. Syyt olla osallistumatta
liittyivat aikatauluihin ja haluttiin saada kokemuksia muista tapahtumista. Urheilijoil-
le, jotka osallistuivat suorituksen ja kilpailun takia tapahtumaan, oheispalvelut eivat
luultavasti ole olleet syita osallistua, tai olla osallistumatta tapahtumaan. Koska
oheispalveluilla oli suurempi merkitys naisille ja naiset osallistuivat miehia useammin
lyhyemmille matkoilla, voisi paatella, etta kehittamalla lyhyen matkan ymparille
oheispalveluja voidaan huomioida naisurheilijoita paremmin. Osallistumisen kynnyk-
sen madaltaminen (koska kilpailu ja suoritus eivat tunnu olevan naisille niin merki-
tyksellinen asia kuin miehille) ja kilpailijoista erottautuminen voisivat lisata osallistu-

jamaadraa.

Urheilijat eivat olisi valmiita maksamaan oheispalveluista, ainakaan kovin paljon. Ta-
ma johtuu luultavasti siita, ettd oheispalveluja ei pidetty juoksun kannalta kovin tar-
keind. Miehet olivat valmiimpia maksamaan oheispalveluista enemman kuin naiset,
mutta naisten mielesta oheispalveluissa oli enemman kehitettavaa, kuin miesten
mielestd. Jos oheispalvelua ei pysty kuvailemaan konkreettisesti eika tiedeta viela,
mita se voisi olla tulevaisuudessa, ei siita valttamatta tieda olevansa valmis maksa-

maan.

Musiikki ja kannustus jaivat oheispalveluista parhaiten mieleen. Musiikki myds kuvasi
sanana parhaiten haluttua oheispalvelua. Musiikkia ja tunnelmaa pidettiin erittdin
tarkedna oman suorituksen kannalta. Musiikki miellettiin vastausten perusteella
myos kannustukseksi. Musiikki palvelee niin urheilijoita, kuin katsojiakin tapahtumas-
sa. Tutkimuksen tuloksissa nousi esiin, ettd Finlandia Marathonilla oli jo onnistuttu

luomaan reitille parempia, mieleen jaavia kannustajia/ohjelmaa vertailussa muihin
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vastaaviin tapahtumiin. Tama erottaa Finlandia Marathon -tapahtumaa muista vas-
taavista tapahtumista eli tdma tuo tapahtumalle kilpailuetua. Naita tunnelmatekijoita
voisi tuoda enemman nakyviksi palvelutodisteiksi, esimerkiksi mainosvideolla. Naky-
va voisi tarkoittaa videolla kannustajien huudahduksia ja oikeita kannustuksen aania
(rummut, musiikki, kannustavan yleison huudahdukset) reitilta. Urheilijan aisteihin
voi yrittda vaikuttaa, ja parhaassa tapauksessa urheilija pystyy kuvittelemaan itsensa

juoksemassa Rantaraitilla.

Kahvila- ja ravintolapalveluiden kehitettavia asioita olivat suppeat aukiolot, korkeat
hinnat ja asiakaspalvelu. Nama olivat erittain hyvia esimerkkeja palvelupolun kontak-
tipisteista ja siitda, kuinka niiden kautta ollaan yhteydessa asiakkaan kaikkiin aisteihin.
Tassa tapauksessa kontaktipisteiden ihmiset eli asiakaspalvelijat, olivat yhteydessa
kahvila-ravintolan asiakkaaseen eli urheilijaan. Vaikka kehitettavaa kahvila- ja ravin-
tolapalveluissa olikin suhteellisen vahan, hyva yhteisty6 ja yhteinen savel palvelun-
tuottajien kesken on todella tarkeda. Se on siksi tarkeaa, etta asiakas mieltaa palve-
lun yhdeksi palveluksi, vaikka palveluntuottajia olisi useita. Oheispalvelujen suunnit-
telussa eri alojen asiantuntijuuden hyédyntaminen voisi tuottaa palvelumuotoilun
keinoin asiakaslahtoisia palveluja asiakkaalle. Tama yhteinen suunnittelu hyodyttaisi
kaikkia palveluntuottajia. Asiakas voisi my06s olla suunnitteluvaiheesta lahtien muka-
na kehittdmadassa ja testaamassa palveluja. Asiakas voisi olla testauksessa mukana
niiltd osin, mika palvelussa olisi asiakkaalle nakyvaa, ja mita asiakas tulisi lopulta kayt-
tamaan. Palvelujen testaus edellyttaa toki, etta ensin syntyy uusia palveluideoita,
joita voi ryhtya tuottamaan konseptiksi ja laittaa testaukseen. Timan vuoksi nykyiset
palvelut, eli esimerkiksi tdssa tapauksessa kahvila- ja ravintolapalvelut, tulee ensin
arvioida ja analysoida. Analysoinnin avulla selvitetdan, tuottavatko nykyiset kahvila-
ja ravintolapalvelut urheilijoille arvoa, ja vastaavatko ne urheilijoiden todellisia tar-

peita. Sen jadlkeen palveluita voi ldhtea kehittdmaan eteenpain.

Urheilijat halusivat oheispalveluita kehitettavan tapahtuman katsojille ja yleisolle.
Tama ilmio toistui usein avoimissa vastauksissa. Oheispalveluita haluttiin kehitetta-
van katsojille eli kannustajille, jotta katsojat viihtyisivat reitin varrella kannustamassa

urheilijoita. Jatkotutkimusta ajatellen voisi esimerkiksi pohtia, millaisilla oheispalve-



46

luilla katsojia voisi houkutella lisda reitille. Kannustusjoukkoja ja musiikkia pidettiin

erittdin tarkeina, varsinkin reitilla.

Tapahtuman jarjestelyihin liittyvat asiat nousivat avoimista vastauksista esiin. Tasta
voisi paatelld, ettad joko ei osata erottaa oheispalveluja peruspalveluista, tai niita pi-
dettiin juoksun kannalta niin tarkeina, etta niihin haluttiin ottaa kantaa. Vastaajia
kiinnosti tapahtuman kehittdminen, joten tasta voi paatella, etta urheilijoilla on ollut
tapahtumassa onnistuneita asiakaskokemuksia. Yleensa huonon asiakaskokemuksen

saanutta asiakasta ei enaa kiinnosta yrityksen kehittaminen.

7 YHTEENVETO JA POHDINTA

Ymmartamalla urheilijaa juoksutapahtuma voi kasvaa. Palvelujen suunnittelulla voi-
daan saavuttaa menestymisen kautta kasvua, silla ymmartamalla urheilijan tarpeita
ja suunnittelemalla naita tarpeita vastaavia palveluja, voidaan erottautua kilpailijois-
ta. Tutkimuksessa ilmeni, etta sellaisilla oheispalveluilla, joilla saadaan reitille lisaa
katsojia, musiikkia ja tunnelmaa kannustamaan urheilijoita, voidaan huomioida ur-
heilijat paremmin. Vuoden 2015 tapahtuman oheispalvelut koettiin riittaviksi, tai
niilla ei koettu olevan kovin suurta merkitysta suorituksen kannalta. Oheispalveluja
toivottiin kehitettavan katsojaldhtdisesti, ja oheispalveluista ei oltu valmiita maksa-
maan, ainakaan kovin paljon. Katsojamaaran lisaantyessa urheilijamaarakin voisi kas-
vaa, silla urheilijat pitivat kannustusta ja tunnelmaa merkittavana osana tapahtumaa

ja omaa suoritustaan.

Urheilijan tarpeet, toiveet ja odotukset riippuvat siitd, kuka tai millainen urheilija on
tarkastelun keskiossa (esim. kilpailija, kuntoilija, nainen, mies). Siksi olisi naista kukin
urheilija- tai asiakastyyppi laitettava omalla vuorollaan tarkastelun ja palvelujen
suunnittelun keskiodn. Urheilija on yksilo ja han osallistuu palvelun tuotantoproses-
siin. Urheilija on vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa ja kaikki ndma kohtaamiset
ovat totuudenhetkia. Urheilijalle laatu on sitd, mita han kokee sen olevan. Siksi ym-
martamalla urheilijaa yksilona, erilaisena kuin kukaan toinen urheilija, voidaan ym-

martaa, millaisia palveluja urheilija tarvitsee. Urheilijalta ei kannata kysya, millaisia
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palveluja han tarvitsee tai haluaa, silla han ei valttamatta tieda sita itsekaan. Se, miksi
urheilija ylipaataan osallistuu juoksutapahtumaan, tulisi pitaa kehittamisen vaiheissa

mielessa ja pohtia, kuinka siihen saadaan syvallisempi vastaus.

Seuraavassa kuviossa (ks. kuvio 14) on kuvaus juoksutapahtuman reitista ja sen var-
rella olevista kannustavista katsojista seka musisoivista esiintyjista, jotka urheilija
kokee tarkeiksi oman suorituksen ja tunnelman kannalta. Maali- ja tapahtuma-
alueella olevat palkintosijat kuvastavat kilpailua ja suoritusta ja ymparilla olevat kar-
kelot tunnelmaa alueella. Oikealla ylakulmassa on mahdollisia palveluja, joita urheili-
ja saattaa tarvita ja jotka jopa mahdollistavat urheilijan osallistumisen tapahtumaan.
Kaikkia mahdollisia palveluja kuvioon ei ole liitetty mukaan. Keskidodn on asetettu
urheilija. Sen mukaan, kuka ja millainen urheilija on keskitssa, hanen omat toiveensa,
tarpeensa, odotuksensa, merkityksensa, uskomuksensa, tottumuksensa, tapansa,
arvonsa, hintakasityksensa palvelusta ja vastaavista palveluista sekd muiden mielipi-
teet ovat vaikuttamassa urheilijan arvon kokemiseen. Ymmartamalla juuri kyseista
urheilijaa keskiossa ymmarretdaan, mista juuri taman urheilijan kokema arvo muodos-

tuu.
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Kuvio 14. Millainen urheilija on suunnittelun keskitssa

Visualisoimalla ja mallintamalla kuvioon kaikki palveluun liittyvat toimijat, kontakti-
pisteet, ymparistot ja organisaatiot, voidaan palvelumuotoilun avulla kehittaa jo

olemassa olevista palveluista entista parempia. Palvelun menestymiseen vaikuttaa
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keskeisesti syva ymmarrys asiakkaasta. Asiakasymmarryksella luodaan kilpailukykyi-
sia palveluja asiakkaiden tarpeisiin, ja nailld palveluilla on mahdollista erottua kilpaili-
joista. Palvelumuotoilulla voidaan suunnitella ja toteuttaa joko kasin kosketeltavia,
konkreettisia tuotteita, tai suunnitella asiakaskokemukseen perustuvia konsepteja.
Nain voidaan saavuttaa entista paremmat oheispalvelut, jotka tutkimuksen mukaan
vuoden 2015 Finlandia Marathonilla koettiin suurelta osin joko samanlaisiksi, tai jopa
muita vastaavia tapahtumia paremmiksi. Palvelumuotoilulla voidaan saavuttaa kilpai-

lua ja kasvua.

Jatkotutkimuksissa nakdkulmaa kannattaisi kaantda katsojiin ja yleisoon. Kannattaisi
tutkia, millaisia oheispalveluita katsojat kaipaavat ja tarvitsevat. Tutkimuksen voisi
toteuttaa haastattelemalla esimerkiksi urheilijan laheisia, jotka tulevat tapahtumaan

kannustamaan urheilijaa.
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LITTEET

Liite 1. Kyselyn saateviesti

Heil

Olen Jyvaskylan ammattikorkeakoulun aikuisopiskelija ja teen tutkimusta Finlandia
Marathonin oheispalveluista. Kerdaan tutkimusaineistoa kyselyn avulla, ja olisinkin
erittain kiitollinen, jos olisit mukana kehittamassa Finlandia Marathon -tapahtumaa

ja vastaat oheiseen kyselyyn.

Alla olevasta linkista paaset vastaamaan kyselyyn. Vastaaminen kestaa noin 5 mi-

nuuttia.
Kysely on avoimena 21.9 - 5.10.2015 valisena aikana.

Kiitos vaivannaostasi ja siitd, ettad olet mukana kehittamassa Finlandia Marathon -

tapahtuman toimintaa!
Ystavallisin terveisin
Mirva Turkia

Jyvaskylan ammattikorkeakoulu
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Liite 2. Kyselylomake

1. Ika
10-15
16-20
21-30
31-40
41-50
51-60
61-70

71-80

2. Sukupuoli
Mies

Nainen

3. Matka, jonka juoksit vuoden 2015 Finlandia Marathon tapahtumassa
Maraton

Puolimaraton

Valon Kymppi

Lukio Run
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4. Mika tai mitka vuoden 2015 Finlandia Marathonin oheispalveluista jdivat parhai-
ten mieleesi? Huomaa, etta oheispalvelut ovat eri asia kuin peruspalvelut: perus-
palveluita ovat mm. ajanotto, varustesailytys, saniteettitilat, huoltopisteet reitilla

jne.

Expo-alueen myyntipisteet, mika erityisesti siella?

Isto Hiltunen ja Energia

Muu ohjelma Lutakonaukiolla tai reitilld, mika?

Saunalautat ja -teltta

Kahvila- ja ravintolapalvelut Paviljongin D-hallissa

Muut oheispalvelut, mika tai mitka?

5. Mitd seuraavista vaihtoehdoista haluaisit lisdad expo-alueelle? Voit valita use-

amman vaihtoehdon.

Lilkuntavaatteiden myyntipisteita

Liikuntavalineiden ja -varusteiden myyntipisteita

Lisaravinteiden myyntipisteita

Muita myyntipisteita, mita?

Yrityksien tuote-esittelyja, ehdota yritysta

Muuta, mita?

En halua mitaan lisaa expo-alueelle
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6. Mita ohjelmaa seuraavista vaihtoehdoista haluaisit lisaa Lutakonaukiolle? Voit

valita useamman vaihtoehdon.

Musiikkia

Artisteja

Jonkin liikuntalajin esittely, voit ehdottaa lajia

Tanssiesityksia

Yrityksien tuote-esittelyja, ehdota yritysta

Tuotteiden maistiaisia, ehdota yritysta

Muuta ohjelmaa, mita?

En halua ohjelmaa lisda Lutakonaukiolle

7. Miten kehittaisit kahvila- ja ravintolapalveluita Paviljongin D-hallissa?

Lisaa vaihtoehtoja/tuotteita valikoimaan, mita?

Muita yrityksia tarjoamaan kahvila- ja ravintolapalveluita, ehdota yritysta

Muuta kehitettavaa kahvila- ja ravintolapalveluissa, mita?

Kahvila- ja ravintolapalveluissa ei ole kehitettavaa

8. Valitse seuraavista vaihtoehdoista yksi sana, joka parhaiten kuvaa haluamaasi
oheispalvelua Finlandia Marathon tapahtumassa ja miten se voisi palvelua kuvata.

Esimerkiksi musiikki: esiintyjia matkan varrella.

Musiikki, miten?
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Ruoka, miten?

Liikunta, miten?

Kulttuuri, miten?

Rentoutuminen, miten?

9. Oletko aikaisempina vuosina osallistunut Finlandia Marathon tapahtumaan?

Kylla, vuonna:

En

10. Jos olet aikaisempina vuosina osallistunut Finlandia Marathon tapahtumaan,

niin mika tai mitka oheispalvelut jdivat parhaiten mieleesi?

11. Miten kuvailisit seuraavista vaihtoehdoista, kuinka suuri merkitys juoksutapah-

tuman oheispalveluilla on sinulle?

Suuri merkitys

Jokseenkin suuri merkitys

Ei mitdaan merkitysta

En osaa sanoa

12. Aiotko osallistua ensi vuoden Finlandia Marathon tapahtumaan?

Kylld, miksi?
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En, miksi?

En osaa sanoa

13. Oletko osallistunut muihin vastaaviin juoksutapahtumiin?

Kylla, mihin?

En

14. Jos olet aiemmin osallistunut muihin vastaaviin tapahtumiin, niin mika tai mit-

ka oheispalvelut jaivat parhaiten mieleesi?

15. Miten vertailisit ndiden muiden tapahtumien oheispalveluita Finlandia Marat-

honin oheispalveluihin?

Finlandia Marathon tapahtuman oheispalvelut ovat:

parempia kuin muissa tapahtumissa

samanlaisia kuin muissa tapahtumissa

huonompia kuin muissa tapahtumissa

En osaa sanoa

16. Olisitko valmis maksamaan oheispalveluista ja jos olisit, niin kuinka paljon?

Kylla, enintdan 10 euroa

Kylla, enintdan 20 euroa
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Kylla, enintdan 30 euroa

Kylla, enintdan 40 euroa

Kylla, enintdan 50 euroa

Kylla, enemman kuin 50 euroa

En olisi valmis maksamaan oheispalveluista

En osaa sanoa

17. Kerro omin sanoin, miten kehittaisit Finlandia Marathon tapahtuman nykyisia

oheispalveluita ja milla tavoin oheispalvelut voisivat kehittaa tapahtuman imagoa.



