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Abstract

The purpose of the study was to find out event organizers’ conceptions on how quality was
formed in an event. In addition, the study aimed at finding out how the organizers took
quality into account during the life cycle of an event, how they understood quality as a
concept and how they developed quality.

The study was conducted as a qualitative study which enabled to understand the phenom-
enon through the organizers’ experiences. Four event organizers were interviewed for the
study, each individually. Principles of a theme interview were used as a basis for the inter-
views.

The results indicated that quality is an important part in event organizing. Quality is a part
of the event’s life cycle to a certain extent. Based on the results, certain elements were
found out which the theoretical frame supported. Communication, safety, personnel and
service quality were significant findings in the study.

The study indicated that quality and its monitoring are important when an event is
planned. Quality as a concept was understood by the organizers. However, quality could
still have played a bigger role in the organizers’ planning processes. On the other hand, re-
viewing the feedback after the event had a central role in the event life cycle. Conse-
guently, the organizers developed their events in all areas.

Based on the results, it was suggested that even smaller event organizers could benefit
from writing down their quality criteria. Written criteria for quality could improve the con-
sideration of quality during the planning process of an event.
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1 Johdanto

Tapahtumat ovat lasna ihmisten elamassa jossakin vaiheessa, jossakin muodossa. Ta-
pahtumia jarjestetaan paljon, ja ihmisten on helppo niihin osallistua. Se, mika nakyy
tapahtumakavijalle, on vain murto-osa siitd, mita tapahtuman mahdollistamiseksi on
tehty. Laatu on myos osa ihmisten elamaa ja siita ollaan valmiita maksamaan. Laatu
on kasitteena hyvin laaja ja subjektiivinen, ja arkielamassa laatu yhdistetaan usein
konkreettisen tuotteen tai palvelun laatuun. Laatua tapahtumassa ei kavija tule aja-
telleeksi, vaikka huono saa tai huonot jarjestelyt saattavat pilata kavijakokemuksen

kokonaan.

Tassa tutkimuksessa tuodaan esille tapahtuman laatuun vaikuttavia tekijoita. Teoria-
osuudessa kdydaan lapi laatujohtamista, palvelun laatua seka henkildstén merkitysta
tapahtuman laadun muodostumisessa. Kirjallisuuden ja alan tutkimusten pohjalta on

laadittu taman tutkimuksen asetelma.

Alan kirjallisuudesta ja tutkimuksista on tassa tydssa selkedsti noussut esiin se, etta
tapahtumien laatua katsotaan usein asiakkaan nakokulmasta eli miten asiakkaalle on
onnistuttu tuottamaan elamyksia ja hyvaa palvelua (Alexandris ym. 2017; Chen ym.

2014; O’Neil ym. 1999).

Taman tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd laadun muodostuminen tapahtumassa
tapahtumajarjestdjan nakokulmasta. Tutkimukseen valittiin haastateltaviksi henkil6t,
joilla on kokemusta tapahtumien jarjestamisesta. Tutkimusmetodi tuo esille nimen-
omaan jarjestdjien kokemuksia ja nakemyksia tutkittavasta ilmiosta, laadusta tapah-
tumassa. Nain tuodaan esille erilaisten tapahtumajarjestajien laatundakemyksia ja

niita peilataan alan kirjallisuuteen.

2 Tapahtuman maaritelma

Ihmisilla on aina ollut tarve kokoontua yhteen, ja tapahtumilla on ollut tarkea rooli
yhteiskunnissa. Aiemmin tapahtumat ovat usein liittyneet uskontoon ja henkilékoh-
taisiin juhliin. (Shone & Parry 2004, 2-3.) Ndista syista tapahtumia jarjestetdan edel-

leen, esimerkiksi joulu ja paasidinen ovat kaikkialla suuria tapahtumia, vaikka uskonto



ei muutoin nayttelisi suurta roolia yhteiskunnassa, jatkavat Shone ja Parry (2004, 2-

3).

Nykyaan tapahtumia on paljon eika niitd osata aina yhdistaa johonkin tiettyyn, aiem-
min historiassa merkittavaan elaman osa-alueeseen (esim. sadonkorjuujuhlat), vaan
olemme tottuneet juhlimaan niita joka vuosi (Mts. 2-3). On my0s vaikeaa maarittas,
mita arvoa tapahtumat tuottavat ja missa mittakaavassa. Tapahtumilla voi Shonen ja
Parryn (2004, 2-3) mukaan olla arvoa esimerkiksi vain viihdyttavalla ja yhteiskuntaa

tai sosiaaliryhmia yhdistavalla tavalla ja kutakin tapahtumaa voidaan tarkastella erik-

seen ja sita kautta havaita, mita arvoa ne tuottavat.

Koko tapahtuma-ala on pirstaleinen ja epatavallinen, myds moninainen, ja siksi vaike-
asti maariteltavissa, toteavat Shone ja Parry (2004, 33). Myos tapahtumien maarit-
tely ja luokittelu on ollut hankalaa ja jopa poissulkevaa (Mts. 3-4). On olemassa termi
‘special event’, jota kdytetdan alan kirjallisuudessa kuvaamaan tapahtumien ominai-
suuksia ja luonnetta. Termi on keksitty kuvaamaan erityisia tapahtumia, jotka on tie-
toisesti suunniteltu tai jarjestetty johonkin tiettyyn tarkoitukseen, kirjoittavat

Bowdin, Allen, O’Toole, Harris ja McDonnell (2011, 17-18).

Termi kattaa kuitenkin paljon erilaisia tapahtumia, ettd on mahdotonta muodostaa
sellainen maaritelma, joka pitdisi sisallaan kaikki tapahtuminen erilaiset variaatiot,
jatkavat Bowdin ym. (2011, 17-18). Yhteista termin eri variaatioille on kuitenkin se,
ettd 'special event’ on tapahtuma, joka rikkoo arkipaivan rutiineja ja jonka tarkoituk-
sena on juhlia, viihdyttaa tai valistaa ryhmaa ihmisia. Special event — tapahtumat

ovat elamyksia. (Shone & Parry 2004, 3-4.)

Heidan (mts. 3-4) mukaansa maarittelyn ulkopuolelle usein ovat jaaneet jarjestolliset
tapahtumat, ja Shonen ja Parryn lisddma tapahtumakategoria ‘special events’ kattaa
kaupalliset, poliittiset, hyvantekevaisyys, ja organisaatioiden tapahtumat. Se, péa-
teeko viihdyttavyys tai elamyksellisyys esimerkiksi vuosittaisiin konferensseihin tai
erilaisiin messuihin, askarruttaa Shonea ja Parrya (Mts.3-4), mutta, puolustavat argu-
menttiansa silld, ettda namakin tapahtumat rikkovat arkipdivan rutiineja ja niihin voi-
daan sisallyttda myos juhlallisia piirteitd. Maarittelyn hankaluudesta huolimatta seka
Shone ja Parry (2004, 3) ettd Bowdin ym. (2011, 18) viittaavat teoksissaan Goldblattin

maaritelmaan, jossa esille nousee erityisesti tapahtuman juhlallinen merkitys. Tama
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ominaisuus tapahtumissa patee, mutta muut ovat ldhteneet laajentamaan ja kehitta-

maan ’special event’ - madritelmaa vastaamaan ilmién monimuotoisuutta.

Shonen ja Parryn (2004, 13) mukaan tarkeimmiksi ‘special event’-ominaisuuksiksi
nousevat ei-rutiininomaisuus ja ainutlaatuisuus. Kun tapahtumia ajatellaan palve-
luina, etenkin matkailu- ja palveluliiketoiminnan nakékulmasta, saavat ne lisaksi
useita muita ominaisuuksia, jatkavat Shone ja Parry (2004, 13). N&ita ominaisuuksia
ovat katoavaisuus (perishable), aineettomuus (intangible), rituaalisuus/seremonialli-
suus ja tyolays. Tapahtumalla on myo0s tietty aikataulu, oma ilmapiirinsa, (ambience)
ja tapahtumassa ovat ihmiset vuorovaikutuksessa keskendan (Shone & Parry 2004,

13).

Jotta ymmarrettaisiin tapahtuman luonnetta, sen johtamista ja tapahtumiin liittyvia
lainalaisuuksia, on hyva avata naita ominaisuuksia enemman: Avaamisen aloittivat
Shone ja Parry (2004, 3) madritellessaan tapahtuman, ‘special event’, kasitetta. Luet-

telemiaan tapahtuman ominaisuuksia he kuvaavat seuraavasti (2004, 14-18):

Ainutlaatuisuus. Jokainen tapahtuma on erilainen, vaikka samankaltainen tapahtuma
voidaankin jarjestaa aina uudestaan, esimerkiksi olympialaiset tai haat. Se, mika te-

kee naista tapahtumista ainutlaatuisia ja aina erilaisia, ovat ihmiset: osallistujat ja jar-
jestdjat seka ymparisto ja useat muut tekijat. Sdanndllisyydesta tai formaatista huoli-
matta tapahtuma ei ole rutiininomainen eikd samaa tyota tapahtuman eteen toisteta

samalla tavalla aina uudestaan. (Mts. 14-18.)

Katoavaisuus. Edelld kuvattu ainutlaatuisuus kuvastaa myds tata tapahtuman omi-
naisuutta; ainutlaatuista ei voida toistaa tasmalleen samalla tavalla, vaikka tapahtu-
man jarjestamisen standardisointi onkin tiettyyn pisteeseen asti mahdollista. Ja kun
tapahtuma on ohi, on se fyysisena kokonaisuutena kadonnut. Katoavaisuus liittyy
myos tilojen kayttoon ja liikevoittoon. Mikéli tapahtuman jarjestamiseen tarkoitettua
tilaa kaytetdadn epadsdannollisesti ja vain sesonkiaikoina (esim. viikonloput), ovat tilan
tuottomahdollisuudet muina pdivina katoavaisia; tilaa ei voida enda tuoda takaisin
kayttoon tietyksi paivaksi. Tapahtumanjarjestdjilla on vastuu miettia tarkkaan, kuinka
he kykenevat saamaan tilat ja palvelut tehokkaasti kaytt6on myos hiljaisina aikoina.

(Mts. 14-18.)



Aineettomuus. Tapahtumat ovat kokemuksia, ja niistd harvoin jaa mitdaan konkreet-
tista jalkeen. On kuitenkin keinoja, joilla tapahtuma saa myds aineellisia piirteita.
Niita voivat olla esimerkiksi lahjapussit, valokuvat ja videointi. Ne ovat tarkeita ele-
mentteja tapahtumaa suunnitellessa, ja tapahtumanjarjestdjan on syyta pitda ne
mielessa. Pienet, aineelliset muistot tekevat kokemuksesta ainutlaatuisemman ja sai-

lyttavat muistot tapahtumasta paremmin osallistujien mielessa. (Mts. 14-18.)

Rituaali/seremonia. Niillda ominaisuuksilla on hyvin historiallinen perinne, eivatka
nykypdivan tapahtumat valttamatta perustu lainkaan perinteille. Toisaalta pienia asi-
oita, joilla on ollut merkitystad aiemmin arkipdivan elamassa, on sailytetty esimerkiksi
turistien iloksi. Ja nimenomaan turisteja varten on useat modernit rituaalit tai sere-

moniat keksitty, mika on hyvin yleinen kdytantoé turismin nakékulmasta. (Mts. 14-18.)

llmapiiri. limapiiri ja ymparisto (tila, koristelu, ruoka jne.) ovat tarkeimpia tapahtu-
man ominaisuuksia. Kun ne on hyvin toteutettu, tapahtuma voi olla valtava menes-
tys. Toisaalta hyvdan tapahtumaan ei valttamatta tarvita kovin paljon rekvisiittaa,
vaan ihmiset tekevat tapahtumasta nautinnollisen. Tapahtuman jarjestdjilla tulee kui-
tenkin olla silmaa yksityiskohdille, koska ne voivat joskus ratkaista asian. (Mts. 14-

18.)

Vuorovaikutus. Tapahtuma on luonteeltaan palvelu, jota tekevat yhdessa tapahtu-
man hetkelld seka jarjestdjat ettd tapahtumaan osallistujat, jotka ovat vuorovaikutuk-
sessa keskenaan. Osallistujat luovat tapahtuman ilmapiiria koko tapahtuman ajan
rilppumatta siita, mita tapahtuman jarjestaja on suunnitellut. Jarjestdjan onkin siis
otettava huomioon myos osallistujien vaikutus tapahtuman luonteeseen ja kulkuun.
Suunnittelulla ja toteutuksella voivat jarjestajat hieman ohjailla, miten osallistujat ti-

lanteeseen reagoivat. (Mts. 14-18.)

Tyoldys. Mita ainutlaatuisempi ja monimuotoisempi tapahtuma on, sita tyélaampi se
on toteuttamisen ja organisaation nakokulmasta. Tapahtumat vaativat usein ammat-
titaitoista ja yksityiskohtaista suunnittelua, joten tapahtumaa isannoiva organisaatio
voi ulkoistaa tapahtuman jarjestamisen siihen erikoistuneille yrityksille (event mana-
ger). Tama yhteistyo vaatii tiivista kommunikaatiota ja suunnittelua, jotta tapahtu-

masta saadaan toivotunlainen. Tapahtuman jarjestdja kykenee kokemuksensa kautta



arvioimaan tydvoiman tarpeen ja sen kulun ja rakenteen, vaikka tapahtumat eivat ole

koskaan toistensa kaltaisia, kuten on jo aikaisemmin todettu. (Mts. 14-18.)

Aikataulu. Tapahtumalla on tietty ja rajattu aikataulu, joka vaihtelee. Joitain tapahtu-
mia voidaan suunnitella useita vuosia. Tapahtuman aikainen aikataulu tulee suunni-
tella tarkoin sopiviin palasiin, jotta osallistujien mielenkiinto pysyy ylla ja ohjelmaa on

riittavasti muttei liikaa. (Mts. 14-18.)

Siind missa Shone ja Parry edella kuvailivat tapahtumien erilaisia ominaisuuksia, luo-

kittelevat Bowdin ym. (2011, 18-29) tapahtumat koon ja sisallén mukaan:

Koon mukaan luokitellessa tapahtuma voi olla suuri (major), megaluokan, paikallinen
ja hallmark-tapahtuma. Hallmark tarkoittaa merkittya tai tunnettua, koska tietyt ta-
pahtumat ovat ajan kuluessa saaneet laajaa tunnustusta ja mainetta. Ne liitetdan
vahvasti kaupunkiin tai alueeseen, jossa tapahtuma jarjestetaan, jolloin tapahtuman
nimikin viittaa tahan alueeseen, esimerkiksi Rion karnevaali tai Oktoberfest. (Mts.
20.) Sisallon mukaan luokitellessa tapahtuma voi olla kulttuuri-, urheilu- tai business-
tapahtuma. Jalkimmainen kattaa mm. tapaamiset, konferenssit, nayttelyt, matkailu-

ja yritystapahtumat.

Tapahtumien kirjo ja luonne on siis laaja, ja jarjestdjan on otettava huomioon kuhun-
kin kontekstiin ja teemaan sopivat asiat. Tapahtuma on kuitenkin teemastaan ja lo-
kaatiosta riippumatta kuin projekti, ja projektin toteuttaminen noudattaa tiettyja
lainalaisuuksia. Projektisuunnitelmat voidaan karkeasti yleistden yhdistaa teknisiin ja
yritysmaailman projekteihin, joissa pyritdan saamaan esimerkiksi uusi tuote markki-
noille. Seuraavassa luvussa tarkastellaan tapahtumaa projektina ja tapahtuman suun-

nitteluprosessissa kdytettavia toimintatapoja.

3 Tapahtuma projektina

3.1 Suunnitteluprosessi

Strategia ja sen suunnittelu yhdistetdan usein isoihin organisaatioihin ja yrityksiin,

jotka toimivat liike-eldman eri osa-alueilla. Oli tapahtuma minka kokoinen tahansa,



vaatii se suunnittelua ollakseen onnistunut ja laadukas. Suunnittelu luo pohjan onnis-
tumiselle, eika sita tule tehda hutiloiden vaan perusteellisesti ja systemaattisesti, to-

teaa Rogers (2013, 180).

Tapahtuman konseptin kehittdminen tai tapahtuman

hakeminen

Haku jatkuu % Analyysi H P4atos lopettaa

P&atos jatkaa

Organisaatio

ja "bid book”

tapahtuman parissa

|
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4

Strateginen suunnittelu:
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Palaute
- tavoitteiden maarittely

- strategisten vaihtoehtojen tunnistaminen

hylataan hyvaksytaan
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toimeenpano
- hallinneintimallien luominen ja kdyttdminen

- arviointi, alasajo ja raportointi

L 2

Perinto

Kuvio 1. Strateginen suunnitteluprosessi tapahtumassa. (Alkup. kuvio ks. Bowdin ym.

2011, 190.)



Suunnitelma

Tapahtumaa jarjestavan organisaation tulee ottaa suunnittelussa huomioon omat vi-
sionsa, missionsa ja arvonsa, toteavat Bowdin ym. (2011, 188-189). Talla tavoin jar-
jestava organisaatio voi suunnittelussa asettaa tavoitteita ja myos keinot, joilla ndihin
tavoitteisiin paastaan (Mts. 188-189). Suunnitelman avulla tapahtuman jarjestdja voi
tunnistaa ja ratkaista ongelmia, luoda vaihtoehtoisia strategioita seka selvemmin
viestia tyontekijoilleen sen, mita kyseiselld tapahtumalla halutaan saada aikaan ja mi-

ten tdma tulee toteuttaa, jatkavat Bowdin ym. (2011, 188-189).

Tapahtuman jarjestdjan on kuitenkin huomioitava suunnitelmaa laatiessa se seikka,
ettd sen on oltava riittavan joustava vastatakseen muuttuviin tilanteisiin ja olosuhtei-
siin. Joskus voi kdyda myos niin, etta onnistuneet strategiat nousevat esiin ilman
suunnittelua tapahtumaa tehtdessa (Bowdin ym. 2011, 189) Hannaganin; Thompso-
nin & Martinin; Hill ym. mukaan. Bowdin ym. (2011, 189) mukaan eroja loytyy myos
siitd, ettd miten tdysin uutta ja jo aiemmin tuotettua tapahtumaa (esim. vuosittaiset
tapahtumat) lahdetdan suunnittelemaan. Tdysin uusi tapahtuma vaatii enemman
suunnittelua, kun taas “vanhalla” tapahtumalla on olemassa valmis sapluuna, jonka

perusteella voidaan |ldhtea vuosittaista tyota tekemaan. (Mts. 189.)

Jalkimmaisessa tapauksessa jarjestava organisaatio maarittaa ensin tapahtuman ta-
voitteet ja suunnitelma rakentuu entisten pohjalle, niita tarvittaessa muokaten ja
hienosaatden (Mts. 214). Bowdin ym. (2011, 214) mukaan suuretkin muutokset voi-
vat toisaalta olla tarpeen vanhaan suunnitelmaan voivat olla tarpeen, mikali organi-
saatiossa tai tapahtuman tavoitteissa on tapahtunut muutoksia. Tapahtuma-ala on
nopeasti lilkkkuvaa ja muuttuvaa, syotteet kehitykseen tulevat seka tapahtumaan
osallistuneilta ettd sidosryhmiltd, jolloin jarjestdjiltd, suunnitelmilta ja strategioilta

vaaditaan kykya muutokseen.
Suunnitelman osa-alueet

Oli tapahtuma uusi tai aiemmin jarjestetty, molemmat ovat kayneet lapi suunnittelu-
prosessin, jossa nousevat esiin tietyt asiat. Nama suunnitteluprosessin osa-alueet toi-

mivat suuntaviivoina sisallon muuttuessa tapahtuman luonteen mukaan ja sita vas-



taaviksi (Bowdin ym. 2011, 190). Tapahtuman strateginen suunnitteluprosessi voi-
daan jakaa viiteen eri osa-alueeseen: konsepti, analyysi, pdaatds, organisaation muo-

dostaminen ja strateginen suunnitelma.
Konsepti

Ensimmaiseksi lahdetdan kehittamaan tapahtuman konseptia, etenkin jos on ky-
seessa tdysin uusi tapahtuma. Jarjestdjien tulee miettia mm. tapahtuman luonnetta,
kestoa ja tapahtumapaikkaa, jotka yhdessa muiden avaintekijoiden kanssa tekevat
tapahtumasta ainutlaatuisen tai erityisen. Tapahtumajarjestajat voivat lahtea hake-
maan tapahtumia myds kilpailuttamisen kautta. Tall6in he osallistuvat prosessiin,
jossa olemassa olevia tapahtumia haetaan jarjestettavaksi omalle paikkakunnalle

(bidding process). (Bowdin ym. 2011, 190-201.)
Analyysi ja paatos

Ensimmaista vaiheen jalkeen on hyva tehda tarkempi analyysi tapahtumasta, erdan-
lainen soveltuvuusanalyysi. Tama analyysi, toinen vaihe, maarittaa sen, etta onko ta-
pahtuma soveltuva kyseiselle jarjestajalle ja paikkakunnalle eli onko olemassa riitta-
vat resurssit tapahtuman jarjestamiselle. Analyysin jdlkeen voidaan tehda paatos
siitd, etta jatketaanko tapahtuman suunnittelua tai osallistumista kilpailutusproses-
siin vai ei (3.vaihe). Razaq, Walters ja Rashid (2017, 267) kuitenkin omassa suunnitte-
luprosessissaan kdyvat lapi tutkimusvaiheen ennen soveltuvuusanalyysia, jonka tar-
koituksena on luoda pohja tarkemmalle analyysille. Tutkimusvaiheessa kerataan tie-
toa kaikilta niiltd osa-alueilta, jotka tukevat tapahtumaa, liiketoimintaa ja alaa itse-

aan. (Bowdin ym. 2011, 190-201.)
Organisaation muodostaminen

Mikali tapahtuman suunnittelussa padtetdan menna eteenpadin tai kilpailutus on hy-
vaksytty, on neljannessa vaiheessa hyva muodostaa jonkinlainen organisaatiora-
kenne. Organisaatiorakenne auttaa jarjestdjia tapahtuman tuottamisessa koko pro-
sessin ajan. Tapahtuman ja jarjestajan koosta riippuen, voi organisaatio olla hyvin yk-
sinkertainen tai erittdin laaja ja toiminnallinen (vrt. paikallinen kyldtapahtuma/olym-

pialaiset). On kuitenkin huomattu, ettad useat tapahtumajarjestajaorganisaatiot toimi-
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vat aluksi pienemmalla organisaatiorakenteella ja tapahtuman lahestyessa ja sen ai-
kana organisaation vakimaara hetkellisesti lisddntyy. (Bowdin ym. 2011, 190-201.)
Tassa vaiheessa on kuitenkin hyva esittaa kysymys siita, etta onko vakimaaran lisaan-
tyessa mahdollista valittaa kaikki suunnittelu- ja tuotantoprosessia ohjannut tieto ja
visio henkiloille, jotka tulevan mukaan vain itse tapahtumaan? Minkalaisia vaikutuk-

sia talla voi olla tapahtuman sujuvuuteen ja laatuun?
Strateginen suunnitelma

Organisaatiorakenteen maarittamisen jalkeen on organisaation vastuulla tehda stra-
teginen suunnitelma tapahtumalle (5.vaihe). Suunnitelman laajuus ja yksityiskohdat-
riippuvat kustakin tapahtumasta ja sen koosta, mutta ainakin tapahtuman tarkoitus,
visio ja missio tulee |6ytya strategisesta suunnitelmasta. (Bowdin ym. 2011, 190-201.)
Razaq ym. (2017, 267) eivat niputa strategista suunnittelua yhdeksi kokonaisuudeksi
vaan ovat palastelleet kriittisten pisteiden tarkastelun suunnitteluprosessissa omiksi
kokonaisuuksikseen, joita ovat riskien ja hyotyjen kartoittaminen esim. taloudelli-
sesta nakdkulmasta ja tarkeimpien sidosryhmien vaikutus tapahtuman suunnitte-

luun.

Usein suunnitelmasta puuttuu tapahtuman arviointi, huomauttavat Bowdin ym.
(2011, 212), vaikka heidan mukaansa (2011, 629) tapahtuman arviointi on tapahtu-
manprosessin viimeinen vaihe ja se mainitaan (Mts. 190) yhtena asiana strategisessa
suunnittelussa. Tapahtuman jalkeinen arviointi peilaa tapahtuman onnistumista ase-
tettuihin tavoitteisiin (Mts. 655). On kuitenkin huomattava, etta tapahtuma-ala on
liilketoimintana viela jokseenkin uutta ja painopiste on Bowdin ym. mukaan (2011,
629) helposti taloudellisessa arvioinnissa. Huolellisella tapahtuman arvioinnilla muus-
takin kuin taloudellisesta nakokulmasta voidaan osoittaa tapahtuma-alan hyodyt, tu-
lokset ja rajoitukset ja tatd kautta nostaa alan profiilia, toteavat Bowdin ym. (2011,
629). Tapahtuman arviointi on taas selkeasti nostettu esiin omaksi suunnitteluproses-

sin vaiheeksi Razaq ym. mallissa (2017, 267).
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Vaihe 1: Tavoitteet—» Vaihe 2: Tutkimus — Vaihe 3: Soveltuvuusanalyysi —» Vaihe 4: Riskien
tunnistaminen ja suunnitelma — Vaihe 5: Tarkeiden sidosryhmien tunnistaminen—» Vaihe 6:

Projektin johtaminen ja toimeenpano —» fv‘aihe 7: Tapahtuman arviointi

Kuvio 2. Tapahtuman suunnittelun seitseman vaihetta. (Alkup. kuvio ks. Razaq ym.

2017,267.)

Huolellisella ja kriittiselld arvioinnilla tapahtumajarjestajat saavat arvokasta tietoa
koko tapahtumaprosessista ja kykenevat kehittdmaan tapahtumaa ja luomaan edel-
lytyksia koko alan ja ammattikunnan kehittymiselle ja arvostukselle (Bowdin ym.
2011, 630). Tarkeda on myos paattaa, mita tapahtuman arvioinnissa mitataan. Ta-
pahtumilla on selkeita konkreettisia ja aineettomia vaikutuksia. Niista ensimmainen
on esim. taloudelliset vaikutukset, joita on helppo mitata. Sosiaaliset vaikutukset taas
ovat vaikeammin mitattavissa, mutta tapahtuma-alan kannalta yhta tarkeita.

(Bowdin ym. 2011, 636.)

3.2 Projektin johtaminen

Projektin johtamisen erilaiset tekniikat ovat erittdin hyddyllisia myds tapahtumissa,
koska tapahtuman luonteesta riippumatta jokainen tapahtuma on kuin projekti, to-
teavat Bowdin ym. (2011, 257). Razaqg ym. (2017, 134) yhtyvat tahan toteamalla, etta
tapahtuma-ala on alkanut ymmartamaan projektin johtamisen tydkalujen hyodyt,
koska odotukset tapahtumien laatua ja tehokkuutta kohtaan ovat lisddntyneet. On
kuitenkin huomioitava, mitka projektitydkalut ovat hyodyllisia tapahtuminen suhteen
ja kasvaako ndiden tyokalujen merkitys tapahtuman monimuotoisuuden ja koon kas-
vaessa, pohtivat Razaq ym. (Mts. 134). Huomion arvoinen seikka on myos se, etta ta-
pahtuma projektina eroaa muista liike-eldman projekteista siing, ettad tapahtumat ei-
vat kuvasta organisaation paivittdista toimintaa, toteavat Bladen, Kennell, Abson ja

Wilde (2012, 23).

Projektin johtaminen tapahtumissa ei keskity vain siihen, ettd mita tapahtuu tapahtu-
massa, vaan projekti koskee koko tapahtuman luomisprosessia, toteavat Bowdin ym.
(2011, 258). Tapahtuman johtaminen projektina pitaa sisalladn useita johtamisen

osa-alueita, esimerkiksi suunnitteluvaiheen, markkinoinnin, ja arvioinnin, ja nama
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osa-alueet ovat jatkuvassa vuorovaikutuksessa keskendan koko projektin ajan, jatka-
vat Bowdin ym. (2011, 259). Bladen ym. (2012, 26-27) ehdottavat Kolltveit ym. (2007)
mukaillen, etta projektin johtamisen keskeisia ydinalueita voidaan suoraan kayttaa
hyvaksi myos tapahtumissa. Esimerkiksi keskittyminen tapahtumaan tehtavien nako-
kulmasta (task perspective) tuottaa tapahtuman sovitusti aikataulussa ja budjetissa
pysyen. Erityistda huomiota tulisi kiinnittda johtamisen nakokulmaan (yksi projektin
johtamisen ydinalue) tapahtumassa, koska tapahtuman suunnittelijan/tuottajan rooli

projektinjohtajana on luonteeltaan erityinen. (Bladen ym. 2012, 27-28.)

Projekteilla on oma elinkaarensa, alkaen aloitusvaiheesta ja paattyen tuotteen tai
palvelun toimittamiseen/tuottamiseen. Tapahtuman elinkaari noudattaa samoja vai-
heita, joista ensimmaisena on tapahtuman ideointi (Bowdin ym. 2011, 262; Bladen
ym. 2012, 26; Razaq ym, 2017, 136). Kaikkien malleissa ei tapahtuman elinkaari paaty
kuitenkaan itse tapahtumaan vaan itse “tuotteen” toimittamisen jdlkeen on viela vii-
meisena vaiheena tapahtuman arviointi ja yhteenvedon kerdaminen, eraanlainen ta-

pahtuman “alasajo”.

Tapahtuman luonnos ja

A idea N
N
N

F Y
Arviointi ja Tapahtuman
tapahtuman alasajo suunnittelu

", I

kY A

Y ’/
Tapahtuman
Tapahtuma

manuaalin teko

Kuvio 3. Tapahtuman elinkaari. (Alkup. kuvio ks. Razag ym. 2017, 136)
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Mielenkiintoinen huomio tdssa vaiheessa on se, etta kun edellisessa kappaleessa (3.1
Suunnitteluprosessi) todettiin, etta prosessin viimeisesta vaiheesta usein puuttuu ta-
pahtuman arviointi, niin tapahtuman johtamisessa projektina on tapahtuman arvi-
ointi tarked osa tapahtuman elinkaarta. Toisaalta, on otettava huomioon, etta suun-
nitteluprosessi on yksi osa tapahtumaprojektin elinkaarta (Bowdin ym. 2011, 262;
Bladen ym. 2012, 26; Razaq 2017, 137) joten voidaan miettia sitd, ettd mikali tapah-
tumaan johdetaan kuin projektia, niin onko tapahtuman vaiheilla tassa vaiheessa eri-
lainen sisdlto ja arviointivaihe on oma, selkea kokonaisuutensa elinkaaren paatteeksi.
Tasta huolimatta tarkeaa on se, etta arviointivaihe |6ytyy jostakin tapahtuman suun-

nittelu/projektikaavioista.

Kuten edella todettiin, on tapahtuman elinkaaren yksi vaihe suunnittelu. Muita ta-

pahtumaprojektin vaiheita ovat aloitusvaihe (jota seuraa suunnitteluvaihe), toimeen-
panovaihe, itse tapahtuma ja viimeisena tapahtuman arviointi- ja paatosvaihe, totea-
vat Bowdin ym. (2011, 262-264) ja Razaq ym. (2017, 137). Aloitusvaiheen ja suunnit-

teluvaiheen sisaltda on jo kasitelty kappaleessa 3.1.

Toimeenpanovaiheessa suunnitelmat laitetaan tdaytantoon ja vaiheelle on ominaista
tiivis tyotahti seka useat tapaamiset relevanttien osapuolten valilld. Suunnitelmaan

palataan yha uudelleen ja sita tarvittaessa muokataan vastamaan vallitsevia olosuh-
teita. Hyvda kommunikaatio tiimissa ja sidosryhmien valilla on tdssa vaiheessa erityi-

sen tarkeda. (Bowdin ym. 2011, 263; Razaq ym. 2017, 137.)

Itse tapahtumassa eli neljannessa vaiheessa vaaditaan tapahtuman johtajalta eli pro-
jektinjohtajalta paljon. Suunnitelmat, vaikkakin kuinka hyvin tehtyja etukateen, eivat
valttamatta sinadllaan pade itse tapahtumassa, missa kavijat, sidosryhmat ja henkil6-
kunta luovat oman lisansa tapahtuman kulkuun. Kaikkiin ongelmiin ei olla valtta-
mattd varauduttu etukateen vaan tilanteet on hoidettava sita mukaa kun ne eteen
tulevat. Naista seikoista huolimatta, on hyva ja kattava suunnitelma kuitenkin pohja
sille, ettd ongelmatilanteita varten |0ytyy protokolla ja henkilot, jotka tapahtumassa

ottavat vastuuta tapahtuman kulusta. (Bowdin ym. 2011, 263; Razaq ym. 2017, 137.)

Viimeisessa eli arviointi- ja padtdsvaiheessa on useita eri vaiheita, joista projektinjoh-

taja eli tapahtuman tuottaja on vastuussa. Myds tama vaihe suunnitellaan jo projek-
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tin alkuvaiheessa, mutta kuten todettiin edellisessa kappaleessa, niin tdma viimei-
nenkin vaihe ei valttamattd mene suunnitelmien mukaan. Onkin selvaa, etta vastuu-
henkil6ilta vaaditaan tassa vaiheessa paljon. Tapahtumapaikalla tapahtuva paatoés ta-
pahtumalle koskee esim. tavaroiden pakkausta. Johtotasolla taas tapahtuma paate-
tdan dokumentoiden ja arvioiden omaa onnistumista projektin johtamisessa. Erityi-
sen tarkean tasta viimeisesta vaiheesta tekee se, ettd kun se tehdaan huolella, niin se
antaa paljon materiaalia tulevien tapahtumien suunnitteluun, kehittamiseen ja onnis-

tumiseen. (Bowdin ym. 2011, 264; Razaq ym. 2017, 137.)
Tyokalut

Yleisimmat projektinjohtamisen tyokalut, joita kdytetdaan tapahtuma-alalla hyvaksi,
ovat tyonositus, kriittinen polku-metodi ja Gantt-kaavio (Razaq ym. 2017, 138). Nai-
den tyokalujen kaytto korostuu etenkin tapahtuman suunnitteluvaiheessa, joka on
tarkein vaihe tapahtumaprojektin elinkaaressa (mts. 138). Naista ensimmainen,
tyonositus, on erityisen tarkea tapahtumaprojekteissa, koska se auttaa mm. hajotta-
maan isompia tyékokonaisuuksia pienemmiksi, se osoittaa tavoitteiden ja tehtavien
vélisen linkin ja mahdollistaa tehokkaamman tapahtuman arvioinnin, toteavat Bladen

ym. (2012, 36).

Razaq ym. (2017, 138,139) mukaan myds resurssit, sopimukset, paikat ja suuren ta-
pahtuman jakaminen pienempiin alaprojekteihin hydtyvat ositusmetodista. He kui-
tenkin huomauttavat (Mts. 139), ettd kdytetdaan tyonositusta sitten missa tahansa ta-
pahtumaan liittyvassa osa-alueessa, ei se kuitenkaan ota huomioon aikataulua, mika

on erittdin kriittinen osa tapahtumaprojektia.

Kriittinen polku-metodi ja Gantt-kaavio ottavat huomioon ajan projektin suunnitte-
lussa ja toteutuksessa. Kriittinen polku maarittaa kunkin tehtavan myohaisimman al-
kamisajankohdan ja sen ajankohdan, milloin tehtédva voi aikaisintaan olla valmis.
Tama tapa osoittaa myds ne kriittiset pisteet, joihin koko projektin toteutuminen voi
kaatua. Lisdksi, viivastyminen jonkin tehtavan suorittamisessa siirtda automaattisesti
seuraavan vaiheen alkamista, milld taas on vaikutusta esim. sidosryhmien tyytyvai-
syyteen, mikali koko tapahtuman toteutus viivastyy. Kriittinen polku auttaa projektin-
johtajia priorisoimaan tehtavien tarkeytta tapahtumaprojektissa ja pysymaan aika-

taulussa. (Bowdin ym. 2011, 274-275; Bladen ym. 2012, 37; Razag ym. 2017, 139.)
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Gantin kaavio asettaa kaikki projektin tehtavat aikajarjestykseen, mika onkin yksi sen
eduista, toteavat Razag ym. (2017, 140). Se on my6s hyvin yksinkertainen tehda ja on
selked visuaalinen malli siita, ettda mita tehtavia ja osa-alueita koko projekti pitaa si-
salladn. Se on tehokas kommunikaation valine, etenkin vapaaehtoistydvoimaa ajatel-
len ja sita voidaan helposti soveltaa kaikkiin tapahtuma-alan osa-alueisiin. (Bowdin

ym. 2011, 273-274.)

4 Laatujohtaminen tapahtuma-alalla

4.1 Kokonaisvaltainen laatujohtaminen

Tapahtuman laatu voidaan varmistaa useiden erilaisten tyokalujen avulla, mutta nai-
den syotteet laadun kontrollointiin tulevat asiakaspalautteen saamisesta ja siihen
vastaamisesta seka palvelun tasosta, jota tapahtumajarjestajat tapahtumassaan tuot-
tavat, kirjoittavat Bowdin ym. (2011, 279) ja toteavat kokonaisvaltaisen laatujohtami-
sen (total quality management, TQM) olevan tdhan paras tyokalu. TQM auttaa orga-
nisaatiota jatkuvasti parantamaan palveluidensa laatua ja tapahtumaorganisaatiolle

elinehtoja ovat tdssa tapauksessa palaute, muutos ja kehitys (Mts. 279).

Kirjallisuudessa on useita eri tulkintoja siita, etta mita kuuluu kokonaisvaltaisen laatu-
johtamisen sisadltoon. Naista kuitenkin voidaan poimia tarkeimpia TQM:n osa-alueita.
Naita ovat Dalen, van der Wieden ja van lwaarden (2007, 30-34) mukaan johtaminen
ja sitoutuminen (johtajan ndkdkulmasta), suunnittelu ja organisaatio, tydkalujen ja
tekniikoiden kayttaminen, koulutus, sitoutuminen, tiimityoskentely, mittaaminen ja
palaute ja kehittyvan organisaatiokulttuurin rakentaminen. Goetsch ja Davis (2006,
12-13) mainitsevat yhtena tarkedna osa-alueena keskittymisen asiakkaaseen, joka
taas johtaa siihen, ettd organisaation tulisi heidan mukaansa olla niin keskittynyt laa-

tuun, ettd maaritellyt laatukriteerit saavutetaan ja jopa ylitetaan.

Asiakkaan ymmartamisen tarkeys tuotetun laadun suhteen nousee esille myos
Shridhara Bhatin (2009, 110) mukaan. Taman lisdksi han (Mts.110) korostaa tyonteki-
joiden mukaan ottamista ja valtuuttamista ja jatkuvaa kehittymista ja oppimista mika

nakyy myos henkilostojohtamisessa, kun noudatetaan TQM:n periaatteita (Mts. 204).
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Goetsch ja Davis (2006, 17) toteavat, ettd mitd enemman suunnitteluun ja kehittami-
seen otetaan mukaan sellaisia henkilGita, jotka paivittdin tekemisissa tarkastelun alla
olevien asioiden kanssa, sita parempia ratkaisuja kyetaan |6ytamaan ja edelleen tuot-

tamaan parempaa laatua.

Kaikkia nadita tekijoita yhdistaa laatu. TQM on mukana kaikissa ndissa osa-alueissa ja
kaikessa toiminnassa, joissa organisaatio naita hyddyntaa. Talla pyritaan takaamaan
se, ettd kaikki organisaatioon kuuluvat henkil6t ymmartavat laadun ja laatujohtami-
sen periaatteet ja tavoitteet omassa ja koko organisaation toiminnassa. (Dale ym.
2007, 30-34.) Johtamisen nakokulmasta erityisid haasteita voi kuitenkin esiintya orga-
nisaatiokulttuurin kehittamisessa kokonaisvaltaisen laatujohtamisen suuntaan, koska

ihmisten kayttaytymista ja asenteita on vaikeaa muuttaa (Mts. 34-35).
ISO 9000-standardit

ISO 9000-standardit ovat osa laatujohtamista, koska laatujohtaminen on monimut-
kainen kokonaisuus koostuen pienemmista osa-alueista ja niiden valisista yhteyk-
sistd. 1ISO 9000-standardit maarittelevat joukon vaatimuksia, jotka organisaation tu-
lee saavuttaa ja noudattaa omassa toiminnassaan. (Weckenmann, Akkasoglu & Wer-

ner 2015, 286-287.)

ISO-lyhenne tulee sanoista International Organization for Standardization ja tdhan
laadunhallintaperheeseen kuuluu useita eri standardeja (Pesonen 2007, 74). Stan-
dardit kertovat organisaatiolle ne asiat, joiden tulee olla kunnossa saadakseen oikeu-
den kayttaa kyseista standardia mutta ei niinkdan sitd, ettd miten asiat tulee hoitaa
tietylle tasolle, kertoo Pesonen (2007, 74) ja jatkaa toteamalla, ettd ISO 9000 koros-
taa erityisesti ymmartamista ja jatkuvaa parantamista, jotta laatuun padstaan (mts.

75).

ISO 9000 yhdistetdan usein tuotteiden laatuun, mutta enenevassa maarin myos pal-
velualoille ja palvelun laatuun. Tapahtumille on olemassa I1SO 20121-standardi, joko
koskee erityisesti tapahtumien ympariston kuormittavuutta. Tama standardi tarjoaa
tapahtumajarjestdjalle apua ja kdytantoja tapahtuman johtamiseen ja hallinnointiin

kestavan kehityksen ndakdkulmasta. (ISO 20121.)



17

On kuitenkin otettava huomioon, etta vaikka ISO 9000 voi olla osa organisaatioiden
laatujohtamista, ei tata standardia ja TQM:n periaatteita voida suoraan verrata tai
vaihtaa keskendaan ohjaamaan organisaation laadullista toimintaa. Tama johtuu siita,
ettd 1ISO 9000 ei pureudu organisaation laatujohtamisessa niin syvalle kuin TQM,
koska ISO 9000 ei ota kantaa henkilostéjohtamiseen, rahoitukseen ja markkinointiin
eroten ndin TQM:sta. Tama eroavaisuus ei kuitenkaan estd organisaatioita kaytta-
masta molempia vaan heidan tulisi pidemminkin ajatella naita kahta toisiaan tuke-

vina laadun hallinnan ja johtamisen valineina. (Goetsch & Davis 2006, 470-473.)

4.2 Laadun muodostuminen

Organisaatiot, jotka tyoskentelevat tapahtuma-alalla, voivat koostaan riippumatta
noudattaa seuraavia periaatteita laadun varmistamiseksi organisaatiossa, toteaa
Weidner (2012, 172-173):

1. Arvojen madrittaminen, jotka ovat osa organisaation palvelukonseptia. Laadun tulisi
olla yksi naista.

2. Organisaatiossa tulisi olla henkild, joka on vastuussa laadusta ja sen toteutumisesta
organisaatiossa.

3. Palveluprosessit on kirjoitettu auki. Kuvausten perusteella kaikkien on helppo tarkis-
taa vaadittavat tehtadvat, jotta laatu saavutetaan. Tama helpottaa myos vastuualuei-
den jakamista ja uusia tyontekijoita.

4. Standardien madrittaminen, joita tyontekijoiden tulee noudattaa.

5. Elamysten ennakoiminen auttaa luomaan jatkuvasti uutta ja maarittamaan muista
erottuvia standardeja.

6. Palautteen kerdadaminen asiakkailta ja tyontekijoiltd auttaa kehittdamaan toimintaa ja
laatua.

Laadun ei tulisi olla jotakin, joka tapahtuu sattumalta, vaan sen tulee olla mukana
kaikissa organisaation prosesseissa, etenkin palveluprosesseissa. Reagoiminen asiak-
kaiden vaatimuksiin on tarkea osa laadukkaan palvelun tuottamista ja ammattitaitoi-
nen henkilokunta tukee parhaan palvelun tuottamista jatkuvasti, toteaa Weidner

(2012, 173).

On selvag, ettd kaikki tapahtumajarjestajat haluavat tuottaa laadukkaan tapahtuman.
Jarjestdjan on kuitenkin huomioitava se, etta usein hanen tulee vastata laadullisesti
useiden sidosryhmien odotuksiin, joilla kuillakin on erilaiset kasitykset ja odotukset
laadusta, toteavat Hyatt ja Chard (2013, 181-182) ja tdma on iso haaste tapahtuma-

jarjestdjille. Heidan mukaansa on olemassa ainakin nelja sidosryhmaa, joiden kanssa
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jarjestajat ovat tekemisissa ja nama ovat esiintyjat, henkilosto, yhteistydkumppanit ja

tapahtumaan osallistujat (Mts. 181).

Kuten on jo todettu, laatu on moniulotteinen kasite. Se voi kasittaa arvoa, erinomai-
suutta, toiminnallisuutta (tilanteessa tuotetun palvelun laatu), asiakkaan odotusten
ylittdmista ja esteettisyytta (Hyatt & Chard 2013, 182-186). Tallaiset maaritelmat laa-
dusta eivat kuitenkaan kohtaa tapahtumia. On mahdotonta ylittaa kaikkien osallistu-
jien odotuksia, koska kaikilla on erilaiset odotukset tapahtuman suhteen tai pyrkia
erinomaisuuteen kaikilla osa-alueilla tapahtumissa, koska resursseja ei vain yksinker-
taisesti ole riittavasti, jolloin joudutaan tekemaan kompromisseja, osoittavat Hyatt Ja
Chard (2013, 187.) Jarjestajilla on kuitenkin mahdollisuuksia ottaa huomioon toimin-
nallinen laatu tapahtumissa, koska tassa tilanteessa on kyse henkiloston kouluttami-

sesta tuottamaan parasta mahdollista palvelun laatua tapahtumissa (Mts. 188).

Weidnerin kuvailemat periaatteet voitaisiin ymmartaa eraanlaisena laatutoteamuk-
sena ja hanen sanoin kaikki tapahtuma-alan organisaatiot voivat taman tehda. Hyatt
ja Chard (2013, 189) kuitenkin vaittavat, etta ohjaavia laatulausekkeita on vaikeaa
tehda tapahtumien suhteen, koska kaikkia asioita tapahtumajarjestdjan on mahdo-
tonta kontrolloida johtuen joko resursseista ja/tai olosuhteista. Tapahtumajarjesta-
jan on kuitenkin mahdollista tehda henkil6kohtainen maaritelma laadusta oman toi-
mintansa suhteen kussakin tapahtumassa. Nain jarjestdjan on mahdollista tuottaa
laatua ohjaavia periaatteita, joista kay ilmi, miten laatuun pyritaan kussakin tilan-
teessa ja miten sitd arvioidaan. Tallainen laatutoteamus ohjaa jarjestdjan tyota ta-

pahtumassa. (Mts. 193-194.)

4.3 Henkilostojohtaminen

Henkilostdjohtaminen tapahtumassa ei ole vain vakituisen henkildston ja vapaaeh-
toisten rekrytoimista, vaan on tapahtuman suunnitteluun ja strategiaan yhdistyva
prosessi, jolla luodaan edellytyksia tydvoiman sitoutuneisuudelle (Van der Wagen,
2007, 19) ja toteaa, ettd tapahtumat ovat aivan uudenlainen konteksti henkil6stdjoh-
tamiselle, jossa henkilosto ei ole vain valttamaton resurssi vaan tarkea avaintekija ta-
pahtuman onnistumiseksi (Mts. 5). Hyva henkildston suunnittelu ja johtaminen ovat

my0Os avainasemassa onnistuneelle tapahtumalle, toteaa Bowdin ym. (2011, 323).
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Tapahtuma-alalla on tyypillistd organisaatioiden valiaikaisuus, mika luo oman haas-
teensa henkilostéjohtamiselle (Bladen ym. 2012, 113). Tapahtumat eivat noudata sa-
mankaltaisia lainalaisuuksia kuin “normaali” liike-elama, joten tasta syysta myds hen-
kilostojohtaminen on erilaista, vaittavat Bladen ym. (Mts. 113). Tapahtumien ollessa
aina erilaisia, on ehka hyodytonta laatia listoja vaatimuksista tyontekijoiden suhteen
juurikin tasta syysta, vaikkakin on mahdollista tunnistaa tietynlaista jatkumoa tehta-
vien suhteen yli tapahtumien. On kuitenkin huomioitava se, etta erilaisten tapahtu-
mien lisdksi, haasteita henkilostdjohtamiseen tuo jopa rajusti muuttuvat tapahtuma-

organisaatiot tapahtuman elinkaaren aikana. (Mts. 122.)

Henkilostdjohtamisen suunnittelu tapahtumia varten ei ole joukko yksittaisia tehta-
vid, vaan silla tulee olla yhteys kaikkeen muuhun tapahtumaan liittyvaan suunnitte-
luun (Bowdin ym. 2011, 324). Henkil6stdjohtamisella on strateginen fokus, jolloin
voidaan taata paras mahdollinen tulos. Tyovoima kay lapi useita vaiheita tapahtuman
elinkaaren aikana ja henkiloston johtamisessa tulee huomioida henkiloston intreg-
rointi kaikkiin samanaikaisesti tapahtuviin prosesseihin ja aikatauluihin. Tasta syysta

henkilostdjohtamisen tulee olla joustavaa. (Van der Wagen 2007, 21-22.)

Haasteita jarjestajalle luo myos se, ettd miten paljon tydvoimaa tarvitaan ja kuinka
suuri osa tyovoimasta tulisi olla vakituista eika vapaaehtoista. Se mista, ja minkalai-
nen, tyovoima hankitaan, maarittyy paljolti sen mukaan, ettd minkalaisia taitoja jar-
jestdja korostaa kussakin tapahtumassa tyévoimansa suhteen. (Bowdin ym. 2011,
326-327; Van der Wagen 2007, 21-22.) Tassa auttaa mm. tyotehtavien analyysi, joka
auttaa tunnistamaan tarvittavia taitoja ja edellytyksia tyovoiman suhteen, toteavat

Bowdin ym. (2011, 328).

Oli tydvoima palkattua tai vapaaehtoista, tulee henkilostéjohtamisen ottaa huomi-
oon tydntekijoiden patevyyden ja sopivuuden lisdksi heidan kouluttaminen ja pate-
vyyksien kehittaminen. Hyvalla henkiloston kouluttamisella ja perehdyttamiselld on
suoraan verrannollinen laadukkaaseen tapahtumaan ja tapahtumassa tuotettuun
palveluun. Tyotehtaviin perehdytys/koulutus voi tapahtua kokeneemman tyoparin
kanssa ja talla menetelmalld on etunsa olleessaan tehokasta ja halpaa, muodolli-
sempi ja jarjestetty koulutus vaatii enemman resursseja. Tapahtumajarjestdjan tulee

kuitenkin olla tietoinen siitd, ettd minkalaista koulutusta tyontekijoille tulee jarjestaa.
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Nama koulutukset liittyvat usein turvallisuuteen, ensiapuun ja riskeihin ja niita sane-
levat usein lait ja sddaddkset. Henkilostojohtamisen lailliset puolet ovatkin asioita,
joita tapahtumajarjestajan tulee ottaa huomioon henkilésténsa suunnittelussa ja rek-

rytoinnissa. (Bowdin ym. 2011, 344-345; Van der Wagen 2007, 88-103.)

4.4 Palvelun laatu

Tapahtuman ajatellaan olevan elamyksellinen palvelu, mista syysta palvelun laatu ko-
rostuu tarkasteltaessa tapahtuman laatua ylipaataan, toteaa Quinn (2013, 115).
Laatu on kuitenkin monimutkainen kasite, jota voidaan tarkastella monesta eri nako-
kulmasta, ja ottaen huomioon tapahtuma-alan monimuotoisuus, korostuu laadun
pirstaloituneisuus tassa kontekstissa edelleen, jatkaa Quinn (Mts.115). On kuitenkin
selvaa, ettd nykyiset kasitykset laadusta eivat anna riittavia tietoja tapahtumajarjes-

tajalle, jotta laatua voitaisiin tuoda esille riittavan hyvin (Quinn mts. 115).

Asiakkaiden kokema palvelun laatu tapahtumissa on suoraan verrannollinen asiakas-
tyytyvaisyyteen ja uudelleen osallistumiseen tapahtumaan, toteavat O’Neill, Getz ja
Carlsen (1999, 158) tutkimuksessaan. Samankaltaisia tuloksia ovat tuoneet esille
Theodorakis, Kaplanidou ja Papadimitriou (2016, 302) toteamalla, etta palvelun laatu
on tarkea osatekija osallistujien lojaaliuden aikaansaamiseksi. Tarkeaa hyvassa palve-
lun laadussa on tasapainon I6ytaminen aineellisen ja aineettoman laadun valilla eli
mita asiakas palvelulla konkreettisesti saa (esim. ruoka) ja miten palvelu tuotetaan ja
miten asiakas palvelun kokee. Asiakkaan kokemus ja aistimukset ovat avainasemassa,

kun puhutaan palvelun laadusta. (O’Neill ym. 1999, 164.)

Korkealaatuisen tapahtuman tulee pitaa sisalladan perusasioita kuten pysakointi ja
W(C-tilat. Elamyksellisyys, josta asiakkaat saavat hakemansa kokemuksen ja tyytyvai-
syyden osallistuessaan tapahtumaan, on myos tarkeda, mainitsevat O’Neill ym.
(1999, 160). Ainutlaatuinen tapahtumakokemus kasvattaa tapahtuman laatua asiak-
kaan nakokulmasta, kun taas tapahtuman teema ja tiedollinen sisalto eivat niinkaan,

toteavat Chen, Singh, Ozturk ja Makki (2014, 321) tutkimuksessaan.
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Tapahtuman teemasta riippumatta voidaan tutkimuksista nostaa esiin yleisluontoisia
asioita, jotka vaikuttavat tapahtuman laatuun. N&ita asioita ovat esim. palvelun ai-
nutlaatuisuus ja elamyksellisyys, jotka voidaan tuoda mukaan jo tapahtumaprojektin

suunnitteluvaiheeseen ja sisallyttda ne tuotantoon koko projektin ajaksi.

Palvelun laadun suhteen on kolme erilaista odotusta: ennen palvelua, palvelun ai-
kana ja palvelun jalkeen. Nama odotukset patevat seka asiakkaaseen etta palvelua
tuottavaan henkil6on, toteavat Buswell, Williams, Donne ja Sutton (2017, 99). Orga-
nisaatioiden tulee siis vastata seka ulkoisiin etta sisaisiin odotuksiin (Mts. 99) ja pyr-
kiessdaan tuottamaan parasta mahdollista laatua on organisaation kyettava sitoutta-
maan ja osallistamaan tyontekijoitdaan (Mts. 109). Palvelumuotoilun merkitys koros-
tuu laatuun sitoutuneissa organisaatiossa, ja oman haasteensa tuo se, etta asiakas on
mukana tuottamassa palvelua palveluhetkella. Asiakkaan tapaa osallistua ei kyeta en-
nakoimaan, mika vaatii henkilokunnalta ammattitaitoa ja pelisilmaa. (Buswell ym.

2017 118-119.)

Tapahtumajarjestajat voivat hyodyntaa palvelumuotoilun tydkaluja pyrkiessaan par-
haaseen mahdolliseen laatuun. Asiakkaan palvelupolun kartoittaminen, palveluket-
juanalyysi ja palvelun kontaktipisteiden tunnistaminen ovat keinoja, kun suunnitel-
laan parasta mahdollista palvelukokemusta asiakkaalle. (Buswell ym. 2017, 141-143.)
Palvelumuotoilun lisdksi on mahdollista kayttda QFD-metodia (quality function deplo-
yment), jonka avulla kyetdan kohdentamaan huomio palvelun kriittisiin ominaisuuk-
siin ja ymmartamaan asiakkaan vaatimuksia ja kehittdmaan palvelun osa-alueita

(Mts. 145).

Tapahtumajarjestdjan nakokulmasta palvelun laatu vaatii suunnittelua, jatkuvaa ke-
hittamista, arviointia ja henkildston motivointia, vaikkakin palvelun laatu maaritetaan
usein asiakkaan ndakdkulmasta (Dale ym.2007, 237-238). Edellisessa kappaleessa kasi-
telty henkiloston johtaminen nousee myos palvelun laatua tarkasteltaessa erittdin
tarkedksi elementiksi. Jarjestdjan on myos huomioitava se, etta pyrkiessaan ja tuotta-
essaan entistd parempaa laatua, nousevat samalla asiakkaiden odotukset, jotka on
kyettava lunastamaan tulevissa tapahtumissa (Mts. 238). Lisadntyneet odotukset pal-
velun suhteen tai palvelun laatuun ylipaataan koskevat tapahtuman koko henkil6-
kuntaa (Mts. 245), ei vain heitd, jotka ovat onnistuneesti tietyssa tilanteessa palvelun

tuottaneet. Organisaation tulee siis tunnistaa tarkeat palvelukohtaamiset ja rakentaa
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tapahtumalle selkeat palvelustrategiat koskemaan koko henkildstda, toteavat Dale

ym. (2007, 253).

5 Tutkimusprosessi

Alan kirjallisuudesta ja tutkimuksista on tassa tydssa selkeasti noussut esiin se, etta
tapahtumien laatua katsotaan usein asiakkaan nakokulmasta eli miten asiakkaalle on
onnistuttu tuottamaan elamyksia ja hyvaa palvelua. Nama seikat on otettu mukaan
tapahtumien suunnitteluun mutta miten ne kdytannossa siella nakyvat, on taman
tutkimuksen yhtena lahtokohtana. Tutkimuksen asetelmaksi on otettu nimenomaan
tapahtumajarjestdjan nakokulma laatuun; miten jarjestaja sen ymmartaa ja miten
laatu kulkee mukana koko tapahtuman elinkaaren ajan. Tavoitteena oli siis selvittaa
tapahtumajarjestajan nakemyksia siita, ettd miten laatu muodostuu tapahtumaan.

Tutkimuksella pyrittiin vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

1. Mita laatu on tapahtumajarjestdjan nakdkulmasta
2. Miten laatu kulkee mukana tapahtuman elinkaaren eri vaiheissa

Tutkimuskysymyksilla haluttiin ymmartaa haastateltavien nakemyksia ja tuoda esiin
heidan mielipiteitaan. Tasta syysta tutkimusmenetelmaksi valittiin laadullinen tutki-
mus, joka tukee tutkimuksen tarkoitusta, ymmartamista (Kananen 2015, 66). Laadul-
lisen tutkimuksen avulla on ilmién ymmartamisen lisaksi mahdollista kuvata ihmisten
suhtautumista ja asenteita asioita kohtaan. Laadullinen tutkimus on myds joustava,
jolloin tutkijalla on useita eri mahdollisuuksia lahtea viemaan tutkimusta tiettyyn
suuntaan tutkimuksen aikana. Toisaalta tdma joustavuus voi tarjota mahdollisuuksia

liilkaakin, mika taas voi haitata tutkimuksen tekemista. (Mts.71.)

Haastavaa laadullisessa tutkimuksessa on aineiston keruun ja sen purkamisen ty6-
lays. Tarkkoja tulkintaohjeita, kuten kvantitatiivisessa tutkimuksessa, ei ole, joten tut-
kija joutuu jatkuvasti perustelemaan valintojaan ja vaitteitdan, muistuttaa Kananen
(2015, 73). Tassa tutkimuksessa tutkimusasetelma ja kysymykset perustellaan ilmion

ymmartamisen kautta, teoriaan perustuen, jolloin tutkimusaineisto on luotettavaa.
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Teemahaastattelu

Haastattelu on yksi laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmista (Mts. 81) ja
sitd on kaytetty tassa tutkimuksessa. Haastattelumenetelmista yleisin on teemahaas-
tattelu (Mts. 81). Teemahaastattelu kuuluu strukturoimattomiin haastatteluihin,
jossa kysymykset on rakennettu aiheiden eli teemojen ymparille (Kananen 2015,
144). Viela tarkemmin voisi sanoa, ettd teemahaastattelu on puolistrukturoimaton
haastattelu, koska kysymykset ovat tdassa haastattelumuodossa mietitty teemoittain
etukateen, mutta eivat liian tiukoiksi, jolloin haastateltavalla on mahdollista vastata
kysymyksiin vapaammin (Harrell & Bradley 2009, 27). Talla metodilla hankittu ai-
neisto antaa myos tutkijalle vapauden tuottaa elavia kuvauksia ilmidsta ja tuoda mu-

kaan suoria lainauksia tukemaan ilmion ymmartamista (Mts. 115).

Teemahaastattelu tapahtuu yleensa kasvotusten, koska kysymyksiin ei voi vastata ly-
hyesti, toteaa Kananen (2015, 147). Tasta syysta sahkopostitse tehtava teemahaas-
tattelu ei ole sopiva, ellei siihen saada rakennettua vuorovaikutusta, mika tarkoittaa
pitkid ja useita sahkopostikierroksia (Mts. 147). Teemat pyritdaan valitsemaan mah-
dollisimman kattavasti koskemaan tutkittavaa ilmiota, mika tarkoittaa, etta tutkijalla
tulee olla hyva ymmarrys ilmidsta. Kysymykset tulee rakentaa niin, etta niihin ei voi

vastata lyhyesti eli kysymysten ei tule olla strukturoituja. (Kananen 2015, 150-151.)

Laadullinen tutkimus antaa tutkijalle liikkumavaraa siina, etta kysymyksia ei tarvitse
kysya kaikilta haastateltavilta samassa jarjestyksessa, vaan tutkija voi tilanteesta riip-
puen valita parhaan menettelytavan (Mts. 130). Haastattelu on joustava my®6s siina
mielessa, etta tutkija voi tarvittaessa tehda lisakysymyksia tai opastaa haastateltavaa
oikeaan suuntaan. Tdssa on toisaalta vaarana liika johdatteleminen tukijan osalta.
Johdattelevat kysymykset ovat epédeettisid, koska niiden avulla saadaan haastatelta-

valta haluttu vastaus. (Kananen 2015, 143, 151.)
Haastattelut

Tutkimukseen haastateltiin neljaa eri tapahtumajarjestajaa. Kaikilla jarjestdjilla on ko-
kemusta tapahtumien jarjestamisesta useiden, jopa kymmenien vuosien ajalta. Haas-
tateltavien tapahtumat ovat eri kokoisia ja teemoiltaan erilaisia. N&illa valinnoilla on
pyritty saamaan mahdollisimman monipuolinen kuva ja erilaisia kuvauksia tapahtu-

man jarjestamisesta pienelld otannalla. Tutkimukseen oli tarkoitus haastatella myds
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viidetta tapahtumajarjestdjaa, mutta aikatauluongelmien vuoksi oli haastattelua
mahdotonta jarjestda. Sahkopostitse tapahtuvaa kyselya ei tassa vaiheessa haluttu
tehdad, koska tall6in ei kysymyksiin oltaisi paasty riittdavan syvalle, kuten Kananen

(2015, 147) on todennut.

Haastateltavat kontaktoitiin huhtikuussa 2018 jarjestetyssa tapahtumajarjestdjien ti-
laisuudessa Jyvaskyldssa. Potentiaalisia haastateltavia lahestyttiin kasvokkain, esitel-
tiin tutkittava aihe ja kysyttiin mielenkiintoa osallistua haastatteluun. Kaikki nelja

haastateltavaa suostuivat haastatteluun.

Haastattelut tehtiin yksilohaastatteluina kesa- ja elokuussa 2018. Haastattelut nau-
hoitettiin ja samalla tehtiin muistiinpanoja kustakin haastattelusta paperille. Haastat-
telut purettiin mahdollisimman pian haastatteluiden jalkeen, jolloin keskustelut oli-
vat tuoreessa muistissa. Haastattelut tehtiin kunkin haastateltavan tyéhuoneessa tai

heiddan muussa jarjestamassaan tilassa. Haastattelut kestivat 30-45 minuuttia.
Aineiston analyysi

Aineistoa pyritaan keraamaan niin paljon, etta tutkimusongelmaan saadaan ratkaisu.
Teemahaastatteluun kerataan sellaisia henkilditd, joiden avulla saadaan tutkittavaan
ilmioodn vastauksia eli henkil6ita, joita ilmiod koskettaa. Aineistoa voi kertya runsaasti-

kin, josta tutkijan tulisi I0ytaa vastaus kysymyksiin. (Kananen 2015, 128-129.)

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voi varmistaa jatkuvalla dokumentoinnilla
koko tutkimuksen aikana, jolloin tutkija kirjaa ylos mahdollisimman paljon asioita tut-
kimustaan tehdessaan ja valintoja perustellessaan. Laadullisella tutkimuksella keratty
aineisto kdy usein lapi tulkintaprosessin tutkijan toimesta, joten eri ihmiset voivat
tehda tulkintoja eri ndkdkulmista ja teemoittaa aineistoa eri tavoin. Ratkaisevaa luo-
tettavuuden kannalta on kuitenkin se, etta tutkimustulosten perusteella voi useat eri
ihmiset tehda samanlaisia tulkintoja. Laadullinen tutkimus on luotettavaa, kun se on
uskottavaa, kdytettavaa, siirrettavissa ja varmennettavissa olevaa. (Kananen 2011,

67-68.)

Tutkimuksessa selvitettiin tapahtumajarjestdjien ajatuksia tapahtuman laadusta ja

siitd, ettd miten he tapahtumaa suunnitellessaan ja tehdessaan pitdvat huolta laatu-
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ndkokulmasta. Haastateltavia oli nelja, joista kullakin on kokemusta oman tapahtu-
mansa jarjestamisestd. Nama valinnat ja tutkittava ilmi6 tukevat toisiaan, joten tutki-

mukseen on saatu luotettavaa tietoa henkilGiltd, joita tutkittava ilmio koskettaa.

Haastattelut kuunneltiin ensin kokonaisuudessaan, samalla tehden muistiinpanoja
siitd, missa kohdin haastatteluissa vaihtui teema tutkimusasetelman mukaisesti. Ta-
man jalkeen haastattelut kuunneltiin osissa, jolloin keskustelut kirjoitettiin auki niilta
osin, mika oli relevanttia tutkimuskysymysten kannalta. Aineiston kasittelylle ei laa-
dullisessa tutkimuksessa ole yhta ainoaa tapaa, vaan kasittely vaatii toistoa, pilkko-

mista ja tiivistamista (Kananen 2015, 128-129).

Haastattelut puretaan usein tekstimuotoon eli litteroidaan, mika auttaa tutkijaa ai-
neiston kasittelyssa (Mts. 81). Tassa tutkimuksessa kaytettiin nimenomaan litteroin-
tia hyvaksi. Litterointi tehtiin karkealla tasolla, jolloin haastatteluista ei kirjoitettu
auki esim. adnenpainoja. Litteroinnissa keskityttiin tuomaan esille asiasisalto tiiviste-
tyssa muodossa. (Kananen 2015,160.) Sitaatteja kadytettiin havainnollistamaan sita,
ettd ndin on todellakin sanottu (mts. 160). Litteroinnissa haastattelut muutettiin
yleiskieliseen muotoon (Kananen 2015,161). Aineiston sisallonanalyysissa kdytettiin
hyvaksi aineistoldhtdista tulkintaa (mts. 171), jolloin selkenivat aineiston teemoittelu
tutkimusasetelman mukaisesti ja sisaltoa oli helpompi tulkita. Ndin voitiin [6ytaa
haastateltavien ajatuksia tutkittavasta ilmiosta ja kuvata naita tutkimustuloksissa (Ka-

nanen 2015, 176-177).

6 Tutkimustulokset
Haastateltaviin viitataan tassa kappaleessa henkil6ina A, B, C ja D anonymiteetin sai-
lyttamiseksi.

Aluksi haastateltavilta kysyttiin heidan ajatuksiaan siitd, mita laatu heille merkitsee ja

miten he sen ymmartavat tapahtuman jarjestajina.

Tdd onkin tosiaan, ettd mitd on laatu, huh.

Se, ettd se teema jotenkin istuu siihen ympdiristéon.
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Kaikille haastateltaville oli selvaa, etta laatua voidaan tarkastella monesta eri néko-
kulmasta ja ettd se on kasitteena laaja. Henkild A oli sitd mieltd, etta laadukas tapah-
tuma on sellainen, etta se lunastaa ne mielikuvat, jotka osallistujille on tapahtumasta
muodostunut. Tapahtumasta tulee myds tietaa riittavan ajoissa, tiedon on oltava hel-
posti saatavilla, ja sen on oltava ajantasaista. Han oli myds sitda mielta, etta tapahtu-

malla tulee olla "kasvot”, joiden puoleen voi kddntya tietoasioissa.

Henkilon B mielestd laadukkaalla tapahtumalla on jokin imago. Tapahtuma on myds
turvallinen, siisti ja ymparistoystavallinen ollakseen laadukas. Han korosti myos, etta
vaikka rahalla on merkitystd, on pienelldkin budjetilla mahdollista tehda laadukas ta-
pahtuma, koska myds osallistujat osallistuvat laadukkaan tapahtuman tekemiseen.
Henkild C oli sitd mieltd, ettd kun kaikki prosessit menevat laadullisesti oikein, tulee

tapahtumastakin laadukas.
Laatu on IGhtékohtaisesti onnistumista.

Henkilo D peilasi laatua jarjestdjana omien kavijakokemusten pohjalta. Hanelle laatu
ndyttaytyy hyvissa puitteissa, asioiden sujumisena ja siing, etta lippujen ostaminen
on helppoa. Viimeinen mittari laadusta ovat tunnelmat, kun tapahtuma on ohi.
Naista lahtokohdista han lahtee rakentamaan laatua jarjestajana ja keskittyy tark-

kaan yksityiskohtiin, koska kokee laadun rakentuvan pienista osista prosessin aikana.
Se, mitd itse kokee kdvijdnd ja sen heijastaa sitten siihen omaan tekemiseen.

Tapahtuman suunnittelusta kysyttiin seuraavaksi ja miten laatu nakyy suunnittelu-
prosessissa. Henkilon A tapahtumaa tehdaan hyvin vahaisella henkilokunnalla. Ta-
pahtuma onkin tasta nakokulmasta hyvin haavoittuvainen, koska kaikki suunnitelmat
ja laatuasiat ovat vain hanen harteillaan. Hanella ei ole tukenaan suunnitteluorgani-
saatiota, vaan han tekee koko prosessin itse, ja jotakin on joskus tullut laitettua myos
paperille. Kokemus tapahtuman jarjestamisesta tukee kuitenkin sitd, ettd suunnitte-
lutyo tapahtuu henkilon A paassa. Tiedotus ja markkinointi korostuvat hanen mu-
kaansa tapahtumaprosessin alkuvaiheissa, heti edellisen tapahtuman jalkeen. Tama

vastaa hyvin sitd, mitd henkilo A totesi laadusta jarjestdjan nakokulmasta.

Henkilo B tekee ajoissa tarvittavat ilmoitukset viranomaisille. Koska tapahtumakon-

septi on jo valmiina, suunnitteluprosessi ei kuormita liikaa, ja henkild B toteaa, etta
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kuka tahansa voisi tehda tapahtuman hdnen konseptinsa mukaisesti. Kokemus on
tuonut varmuuden, ettd varsinaisia tyokaluja tapahtuman suunnitteluun ei valtta-

matta tarvita.

Henkilon C tuottamia tapahtumia on ympari vuoden, jolloin suunnitteluprosessissa
korostuu erilaisten sidosryhmien kanssa toimiminen, ja eri tilanteissa ja konteksteissa
toimitaan kuhunkin tilanteeseen sopivalla tavalla. Markkinointisuunnitelmat on tar-
keda tehda ajoissa, ja niissa huomioidaan sidosryhmienkin intresseja. Laatu kulkee
paljolti taustalla, ja kun tapahtumaprosessi tuntuu sujuvan helposti, se tarkoittaa
henkilé C:n mukaan sitd, etta prosessi on laadullisesti onnistunut. Nama asiat eivat
useinkaan ndy tapahtumakavijalle lainkaan. Yhteistyokumppaneiden tulee tuntea
saavansa rahoilleen vastinetta, kertoi henkil®d C. Logistiikka ja tekniset seikat voivat

tuottaa paanvaivaa laadun nakékulmasta.
Dokumentointi on aina hyvin tdrkee osa tapahtumaprosessia.

Henkilo D kokee, ettd tapahtumalle ei ole laatukriteereita talla hetkelld, mutta ne oli-
sivat tarpeen ohjaamassa tapahtuman suunnittelua. Tapahtuman suunnitteluproses-
sia ohjaavat omat kavijakokemukset ja arvot, jotka toivottavasti nakyvat lopulta ta-
pahtuman laatuun vaikuttavina tekijoina tapahtumapaivana, toteaa henkilé D. Ta-
pahtuman tuotantoprosessissa tulee kaytettya monipuolisesti erilaisia tyokaluja,
jotta projektista saadaan hallittu kokonaisuus. Tyokalujen merkitys korostuu myos sil-
loin, kun pitaa valittaa tietoa useille tapahtumassa toimiville osapuolille, kertoo hen-

kilo D. Tyokalujen kayttd ohjaa koko prosessia ja siten myos laatua (henkil6 D).

Koko ajan pyritddn siihen hetkeen, etté voi todeta, etté nyt on kaikki tehty tdn

asian eteen ja kaiken pitdis toimia tdlld suunnittelulla.

Tapahtuman aikana voi laatuun keskittya eri tavoin. Henkilon A mukaan kaikilla tyon-
tekijoilla tulee olla oikea asenne, joka kertoo osallistujille, ettd tassa tehdaan kaikille
yhteista tapahtumaa. Yhteisollisyys ja hyva henki osallistujien kesken on tarkea ele-
mentti hyva ilmapiirin luomisessa, mainitsee henkilé A. Myo6s joustavuus jarjestdjan
puolelta on tarkeaa, vaikkakin yhta tarkeda on aikataulussa pysyminen, kertoo hen-
kild A. Tapahtuman sujuvuutta ja sita kautta laatua tulee tarkkailla koko tapahtuman

ajan (henkild A).
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Sielld on semmoinen lepposa ilmapiiri.

Henkilon B mukaan tapahtuman aikana saalla on heidan tapahtumalleen merkitysta,
asia on kuitenkin sellainen, johon ei voi ennalta varautua, vaan sen kanssa on parjat-
tava. Vuorovaikutteisuus on erittdin tarkeaa, osallistujat tekevat itse tapahtuman
omalla panoksellaan, kertoo henkild B. Vuorovaikutteisuus tarkoittaa myos sita, etta
jarjestaja on itsekin siina aktiivisesti mukana. Turvallisuus ja riskien huomioiminen ja
tiedostaminen nousevat tarkeiksi asioiksi tapahtuman aikana myos henkilé B:n mu-

kaan.
Laatua on myds meillé tietynlainen pienuus.

Turvallisuus, lilkenteenohjaus ja tekninen onnistuminen tapahtumassa korostuvat
henkilon C mukaan itse tapahtumassa. My0s tarvittavat palvelut tapahtumassa ovat
tarkeita, jotta kavijakokemuksesta saadaan hyva. Myos se, ettd tapahtuma palvelee

ja kuvastaa omaa ideologiaansa, on laadun ilmentyma, kertoo henkilo C.

Henkild D on mukana aina kaikissa tuottamissaan tapahtumissa. Han kokee, ettd pa-
ras tapa tarkkailla laatua tapahtumassa on havainnoida asiakkaista ja heidan rea-
goimistaan asioihin. Myos asiakkaiden kanssa keskustelu ja heidan kuunteleminen
ovat tarkeita asioita tapahtuman aikana. Tapahtumassa pyritddan reagoimaan heti
puutteisiin, mikali sellaisia ilmenee. Asiakkaalle nakyva osuus tapahtumassa on se
kaikista tarkein laadun mittari. Myos viestinta tapahtuman aikana kaikille henkiléille

(henkilosto, asiakkaat) on laadun kannalta tarkeaa.
Laatu rakentuu pitkdlti myés niiden asiakaspalautteiden kautta.

Tyovoimalla on suuri merkitys tapahtumalle ja sitd kautta sen laadulle. Henkilon A:n
mukaan tyontekijat ovat merkittdvassa osassa tdssa asiassa. Henkilosto tulee valita
niin, etta voi luottaa siihen, etta asiat hoidetaan sovitusti ja ajoissa. Kommunikaatio
on tarkeaa koko tapahtuman elinkaaren ajan, jotta kaikki tietdavat mita kuuluu kunkin
henkilon vastuisiin, kertoo henkilé A. Hin korostaa kuitenkin sitd, etta laadun kan-
nalta on tarkeaa, etta henkilosto on valmis auttamaan kaikessa mahdollisessa, ei saa

olla tdma ei kuulu minulle- asennetta.

Henkilo B kertoi, ettd tapahtuma on toistaiseksi ollut hdnen ndkoisensa ja kayttaa eri-

tyisesti tapahtuma ldahestyessa ja sen aikana hyvaksi yhta tai kahta luottohenkil6a,
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jotka ovat valmiita antamaan oman panoksensa tapahtumaan. Tapahtuma voisi kui-
tenkin toimia myos ilman heitd, toteaa henkilé B. Vuorovaikutteisuus korostuu myds

henkiléston suhteissa, jotta tapahtumasta saadaan hyva, kertoo henkil6 B.

Henkilo D:n mukaan kaikki tyontekijat ovat tapahtumassa asiakaspalvelutydssa.
Vaikka tapahtumassa ei olisi valtavaa tyontekijamassaa, mutta missa tahansa tyoteh-
tavassa henkild onkin, on han asiakaspalvelija. Asiakkaiden huomioiminen, iloinen ja
rento mieli seka tarvittaessa jamakkyys ovat henkild D:n mukaan tarkeita tekijoita
henkildstossa. Ihmisten tulee hoitaa tehtavansa sovitusti ja hyvin. Viestinta henkil6s-

ton valilla korostuu etenkin tapahtuman aikana (henkil6 D).

Tapahtuman kehittdminen on tarkeas, jotta sen laatua voidaan parantaa. Henkilo A
kokee kehittamisen tarpeita etenkin sosiaalisen median parissa. Tarkeita ja ajankoh-
taisia asioita ovat hanen mielestaan myds turvallisuusasiat ja riskien kartoittaminen,
kaikkeen tulee olla varautunut. Henkil® B taas toteaa, etta tapahtumaa ei ole tar-
vetta lahted kehittdmadan myynnilliseen (markkinakojuja, elintarvikkeita) suuntaan,
jolloin tapahtuman laadussa panostetaan enemman itse sisaltoon. Tapahtumapaikka
taas on sellainen asia, jonka kanssa on jo jotakin kehittamisajatuksia tehty, kertoo

henkil6 B.

Perusldhtékohtahan on, ettd tapahtuman tulee kehittyd ja kasvaa sen

elinkaaren myétd.

Syotteita tapahtuman kehittdmiseen saadaan kavijakokemuksista ja omista havain-
noista, kertoo henkilo C. Haastatteluita tehddan yhteistyokumppaneiden toimesta,
mutta varsinaista ulkopuolista tahoa ei ole nimetty nimenomaan palautteiden keraa-
miseen (henkild C). Sosiaalisen median kautta tehtavat kyselyt ovat kaytossa, kertoo
C. Henkilo D mainitsee, etta olisi hyva, jos kaikki syotteet tapahtuman kehittamiselle
tulisivat asiakkailta, mutta kaikki asiakkaiden toiveet eivat ole aina realistisia. Hinen
mukaansa palautteesta on [6ydettdva ne asiat, joita voidaan realistisesti [ahtea vie-
maan eteenpadin. Suurin osa kehittdmistyostd nouseekin omien havainnointien ja ko-
kemusten pohjalta, ja siksi henkilé D aiemmin korosti tapahtuman aikaista arviointia

ja havainnointia.
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7 Johtopaatokset

Haastatteluiden perusteella voidaan todeta, etta laatu on tapahtumassa tarkea asia.
Laatu nakyy suunnitteluprosessissa, tapahtuman aikana ja tapahtuman jalkeen, kun

aletaan miettimadan seuraavan vuoden tapahtumaa.

Nakokulmat laatuun ja niihin vaikuttaviin asioihin ovat selvasti jarjestdja- ja tapahtu-
makohtaisia. Kullakin jarjestdjalla on omat nakemyksensa siitd, mita juuri heidan ta-
pahtumassa painotetaan ja miten tavoitteisiin paastaan. Vaikka laatukriteereita ei
suunnitteluvaiheessa maaritetd suoraan, jarjestajat kuitenkin ymmartavat, miten ta-
pahtuman kannalta olennaisissa asioissa onnistuminen vaikuttaa osallistujakokemuk-

seen ja tapahtuman laatuun.

Kaikista haastatteluista nousi esiin asioita, joita kaikki jarjestajat pitivat tarkeina. Ta-
pahtumasta riippumatta on mahdollista nostaa esiin yleisluontoisia, laatuun vaikutta-
via asioita. Viestinta ja kommunikaatio koko tapahtuman elinkaaren ajan vaikuttaa
siihen, miten sujuva tapahtuma on ja miten asiakkaat seka henkil6sto kyetaan pita-
maan ajan tasalla. Turvallisuus, riskien kartoittaminen ja asioihin reagoiminen koet-

tiin tarkeiksi asioiksi tapahtuman aikana ja tapahtuman kehittamisessa.

Tarkeana pidettiin myos henkildst6a ja sen tuottamaa palvelua tapahtuman aikana.
Hyvalla henkilostosuunnittelulla ja tapahtuman aikaisella valvonnalla pyritaan saavut-
tamaan paras mahdollinen palvelun laatu tapahtumassa. Henkiléston koetaan olevan

tarked osa tapahtuman laadun tuottamisessa.

Palautteella ja oman toiminnan tarkastelulla on vaikutusta sekd oman toiminnan etta
tapahtuman kehittamiseen. Asiakkailta tulevan palaute huomioidaan niin hyvin kuin
mahdollista. Oman toiminnan kriittinen tarkastelu auttaa korjaamaan epakohtia tule-

via vuosia varten.

8 Pohdinta

Laatu on tarked osa tapahtumia ja niiden asiakaskokemuksia. Tutkimuksessa selvitet-
tiin tapahtuman laatua jarjestdjan nakokulmasta ja miten laatu muodostuu tapahtu-
man elinkaaren aikana. Tutkimukseen haastateltiin erilaisten tapahtumien jarjestajia,

jotta loydettiin oikeanlaista tietoa vastaamaan tutkimusongelmiin.
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Shone ja Parry totesivat, ettd tapahtuma-ala on pirstaleinen ja monimuotoinen. Silti
tapahtuma-alalle ja etenkin tapahtumien suunnitteluun on kyetty luomaan yleisia
toimintaperiaatteita, jotka ohjaavat tapahtuman elinkaarta. Tassa tutkimuksessa ei
kuvattu niinkdan erilaisten tapahtumien luonnetta, vaan sitd, miten tapahtumissa jar-

jestdja ottaa laadun systemaattisesti huomioon.

Tutkimuksessa esille tulleet tulokset voidaan yhdistdaa hyvin kaytettyyn kirjallisuuteen
ja tutkimuksiin. Tapahtuman suunnitteluprosessissa (kappale 3.1.) esille nostetut
suunnitelman eri osa-alueet nousivat esiin osittain haastatteluiden perusteella. Ta-
man tutkimuksen tulokset eroavat kirjallisuudesta siina, etta suunnitteluvaiheessa
tehtdva organisaation rakentaminen jai uupumaan haastateltavien prosesseista.
Syyna tahan voi olla se, etta tassa tutkimuksessa mukana olleilla jarjestdjilla on hyvin

yksinkertainen organisaatiorakenne,

Bowdin ym. 2011 mainitsivat, etta arviointi on usein se osa, joka puuttuu suunnitte-
luprosessista. Haastatteluista kavi ilmi, etta arviointia tehdaan tapahtuman jalkeen,
mutta miten se on suunniteltu tehtavaksi jo tapahtuman elinkaaren alkuvaiheessa,
jai epaselvaksi. voidaan spekuloida ajatuksella, onko arviointi niin itsestdan selvaa,
ettd sitd ei erikseen nosteta suunnitelmissa esille vai ovatko laatu ja tapahtuma vield
vieraita kasitteita. Laatu on subjektiivinen kasite, joten voidaan miettid, onko jarjes-
tajan vaikea maarittaa sita tapahtumien yhteydessa, etenkin kun laatu usein yhdiste-
tdan ennemminkin tuotteisiin ja muihin konkreettisiin asioihin. Kuten Hyatt ja Chard
(2013) totesivat, perinteiset laadun kuvailut eivat sellaisenaan pade tapahtumiin, niin
voisiko olla, etta kun jarjestajia pyydettiin kuvaamaan laatua tapahtumassa, olikin ta-
vallaan vaikea kuvata asiaa, jota ei ole jarjestdjankdan toimesta kirjoitettu missaan

vaiheessa auki.

Tutkimustulosten perusteella ja kirjallisuuteen nojautuen voisikin siis ehdottaa, etta
jarjestdjille voisi tehda hyvaa avata suunnitteluprosessissa enemman heidan laatukri-
teereita ja kirjoittaa laatutoteamuksen esimerkiksi Weidnerin (2012) kuvailemien ta-
pahtuma-alalle tehtyjen yleisten laatuperiaatteiden pohjalta. Tima voisi auttaa myos
organisaatiorakenteen muodostamisessa, vastuualueiden jaossa ja kokonaisvaltai-
seen laatujohtamiseen (kappale 4.1) pyrkivassa otteessa. Vaikkakin tassa tutkimuk-

sessa haastatellut jarjestajat eivat valttamatta hyody monimutkaisista rakenteista,
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niin voisivat he kuitenkin laatujohtamiseen perehtymalld nostaa esiin asioita, joita

voivat soveltaa ja kdyttaa hyodyksi omassa toiminnassaan.

Olisikin mielenkiintoista tutkia nimenomaan organisaatiorakenteen muodostumista
ja sita kautta syvallisempaa laatujohtamista massiivisten tapahtumien jarjestdjien na-
kdkulmasta. Taman tutkimuksen osalta nama osa-alueet jdivat hieman pinnallisiksi

johtuen haastateltavien tapahtumien koosta ja luonteesta.

Selkeita yhtymakohtia kirjallisuuden ja taman tutkimuksen tulosten valilta [6ytyi hen-
kilostdjohtamisen ja palvelun laadun suhteen. Tulokset osoittivat, ettda henkilostd on
tapahtuman aikana tarkein laadun tuottaja palveluille ja sita kautta koko tapahtu-
malle. Hyvalla palvelulla asiakas sitoutetaan (O’Neill ym. 1999) ja haastattelujen pe-
rusteella voidaan tehda tulkinta siita, etta jarjestajat kokevat hyvan asiakaspalvelun
olevan selva osoitus siitd, etta asiakastyytyvaisyyden lisaksi hyvalla palvelulla tuote-
taan laadukasta tapahtumaa. Ja hyva palvelu on hyvan henkiléston ansiota, mika tu-
kee kirjallisuudesta (kappale 4.3) tehtya oletusta henkilostdjohtamisen tarkeydesta

tapahtumassa.

Tutkimustulokset ja kirjallisuus tukevat toisiaan. Haastatteluissa esille tulleet asiat
noudattelevat tapahtuman elinkaareen liittyvia laadullisia asioita, vaikkakin pienem-
massa mittakaavassa. Kuten jo edella todettiin, mielenkiintoinen jatkotutkimuksen
kohderyhma olisikin suuret tapahtumaorganisaatiot ja verrata naiden tapahtumapro-
sesseja tassa tutkimuksessa esille tulleisiin asioihin. Isompia tapahtumaorganisaa-
tioita tutkimalla paastaisiin syvemmalle kirjallisuudessa esille nostettuihin asioihin ja
ymmartaa tata kautta paremmin laadun tuottamista tapahtumassa jarjestdjan nako-
kulmasta. Tall6in on kuitenkin otettava huomioon se seikka, etta tulokset isojen ja

pienempien jarjestajien valilla eivat valttamatta ole suoraan verrannollisia.

Tutkimustulosten ja kirjallisuuden perusteella voidaan ehdottaa, ettd pienemmatkin
tapahtumajarjestajat voivat hyotya omassa toiminnassaan jarjestelmallisemmasta ta-
pahtuman suunnittelusta. Myos laatukriteereiden kirjoittaminen auki voisi ohjata pa-
remmin kaikkea tapahtumaan liittyvaa toimintaa ja ndin auttaa jarjestdjia kehitta-
maan tapahtuman laatua. Huomionarvoista on, ettd jo nyt tapahtumissa (tdssa tutki-
muksessa haastatelluilla) otetaan selvadsti huomioon henkildsto ja palvelun laatu. Ke-

hitysehdotus annetaankin nimenomaan suunnitteluprosessin tarkentamiseen, jonka
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avulla olisi jarjestajien mahdollista tarkastella vieldkin kriittisemmin omaan toimin-

taansa nimenomaan laadun kehittdmisen nakokulmasta.

Tutkimuskysymyksiin saatiin tassa tutkimuksessa vastaukset haastatteluiden perus-
teella ja tuloksia pidetaan luotettavina ja tulkintoja toistettavina. Kriittisyytta voi esit-
taa siind maarin, etta olisiko tutkimukseen pitanyt ottaa isompi otanta haastateltavia
ja viela monipuolisemmin erilaisten ja kokoisten tapahtumien osalta. My6s tutkijan
parempi perehtyneisyys ja tietoperusta ilmiosta olisi auttanut tuomaan tuloksiin

enemman syvallisyytta.

On kuitenkin otettava huomioon, etta tassa tutkimuksessa esille nostetut kirjallisuu-
teen perustuvat aiheet ovat erittdin laajoja kokonaisuuksia ja niitd onkin tata tutki-
musta varten rajattu. Taman perusteella voidaan siis todeta, etta tutkimuksella saa-
vutettiin luotettavat ja riittavat tulokset tutkittavasta ilmiosta. Tulosten perusteella
ehdotettiin tutkimuksen jatkamista isommalla otannalla, jolloin ilmién tietoperustaa-
kin voidaan tarkastella syvallisemmin. Tutkimuksen perusteella voidaan myos todeta,
ettd laatu on otettu huomioon jarjestajan nakokulmasta ja siihen panostetaan ja sita

kehitetaan jatkuvasti.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelurunko
Mita laatu sinulle tarkoittaa? Kuvaile laatua omin sanoin
tapahtumajarjestdjan nakokulmasta.
Suunnittelu:
a. Mista nakékulmasta tapahtuman suunnittelu lahtee? Mitka asiat

ohjaavat tapahtuman suunnittelua?

b. Miten tapahtumalle maaritetaan laatukriteerit (vai

maaritetdankd)? Mitd ne ovat?

c. Miten laatu nakyy tapahtumaa suunniteltaessa? Tunnistatteko
joidenkin asioiden selkedsti ohjaavan tapahtuman laatua? Mitd nama

ovat?

Toteutus:
a. Milla asioilla on vaikutus tapahtuman laatuun tapahtuman aikana?

b. Miten ndita asioita johdetaan/hallitaan?
c. Mika on laatunakokulma tapahtuman aikana?
d. Miten laatupoikkeamiin reagoidaan tapahtuman aikana?

Tybvoima:

a. Miten tyontekijat vaikuttavat tapahtuman laatuun?
b. Miten tyontekijoitd johdetaan, jotta tapahtuma on laadukas?

c. Miten vapaaehtoisia tyontekij6ita johdetaan/perehdytetdan, jotta

laatukriteerit tayttyvat?

Tapahtuma projektina:
a. Miten hyodynnat tapahtuman elinkaaren aikana projektijohtamisen

tyokaluja?

36



b. Miten johdat laatua tapahtuman elinkaaren aikana?

c. Miten tuot esille asioita, joiden haluat tapahtumassa toteutuvan ja

jotka vaikuttavat tapahtuman laatuun?

Laadun tarkastelu:

a. Miten tapahtuman laatua kehitetaan?
b. Mista tulevat syotteet ja palaute tapahtuman kehittamiselle?

c. Milla mittareilla laatua tarkastellaan ja missa vaiheessa?
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