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Tama opinndytetyo on Weekend Festival asiakasldhtoisyyden kehittdmisestd. Opinnaytetyo tehtiin
toimeksiantona tilaajalle All Things Live Finlandille syksyn ja talven 2019 aikana. Olin ennen
opinnéytety6ta suorittanut Weekend Festivalilla tyoharjoittelun, seki olin toteuttanut tapahtumaan
asiakasviestintdsuunnitelman. Ty tilattiin minulta, koska olin saanut kokemusta asiakasldahtdisesta
tyoskentelysti tyoharjoittelun ja kehittdmistehtdvan kautta kesdn 2019 aikana.

Kehittdmistyon tavoite on 16ytda kehittimisehdotuksia Weekend Festivalille asiakaslahtoisyydesta.
Asiakaslahtoisyytta pyritddn kehittimain uusien toimenpiteiden kautta. Opinnéytetyon tuotoksena
syntyy kehittdmissuunnitelma tyon tilaajalle.

Tama opinndytety0 toteutetaan kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Kehittimistyon
menetelmid ovat asiakastyytyvdisyyskysely, haastattelut All Things Live Finlandin kolmelle
tyontekijalle sekd havainnointi. Asiakastyytyvaisyyskysely valittiin yhdeksi menetelméksi, koska
Weekend Festivalista kerdtdan vuosittain tapahtuman jalkeen palauttetta tapahtuman asiakkailta ja
kohderyhmalta.

Haastattelut valittiin toiseksi menetelméiksi tdhdn kehittdmistychon, silld haastatteluilla saatiin
festivaalin tyontekijoiden nikokulmaa ja ajatuksia esiin tapahtuman asiakaslahtoisyydesta.

Havainnointia hyoddynnettiin, silld olin saanut paljon omaa kokemusta tapahtuman
asiakaslahtoisyydestd, jolloin olin kerannyt niin kutsuttua hiljaista tietoa tapahtumasta.
Havainnoinnilla lisdksi saadaan kehittimistyohon ndkokulma siitd, miten asiakasldht6isyys on
kaytannossa toteutunut Weekend Festivalilla.

Kehittdmissuunnitelmalla vastattiin opinnéytetyon tavoitteeseen, eli kehittimistoimenpiteiden
I6ytdmiseen. Kehittdimissuunnitelmaa voidaan hyodyntdd muiilakin aloilla kuin pelkistdan
tapahtumatuotannossa.
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This thesis is about developing customer focus at Weekend Festival. Thesis was an assignment from
All Things Live Finland. This thesis was executed during fall and winter seasons in 2019. Before the
thesis I had experience of customer focus from practical training at Weekend Festival and I developed
customar comminication for the event during summer and fall 2019.

This development assignment searches development suggestions for Weekend Festival about
customer focus. This thesis aims at developing customer focus by decected actions. The development
actions are presented in a development plan.

This thesis is qualititave research that includes customer satisfaction inquiry, interviews and
observation. The inquiry is one the methods and it was chocen because every year the organizer
collects data from Weekend Festivals customers and their opinions about the event.

By interviewing All Things Live Finlads employees we get their point of view and knowledge about
Weekend Festivals customer focus.

By using observation this thesis has one more point of view how customer focus is actualized in the
event. I had also observed during practicial training how customer focus takes action at Weekend
Festival.

By the developing plan the goal of how to develop customer focus is achieved. The plan can also be
used in other businesses as well.

Keywords: customer focus, music festival, developing plan, Weekend Festival
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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetyossa tutkin asiakaslahtoisyytta musiikkifestivaalilla. Opinnaytetyon-
tuloksena saadaan kehittamissuunnitelma Weekend Festivalille. Tuloksia hyodynne-
taan koko tapahtuman toteutuksessa, silla asiakasldahtoisyys toimii perustana koko

muulle tuotannolle.

Suoritan kehittdmistyon toimeksiantona Weekend Festivalille vuoden 2019 syksyn ja
talven aikana. Tutkimuskohteena olevaa tapahtumaa jarjestaa vuodesta 2020 eteen-
pain All Things Live Finland -yritys, joka on osa pohjoismaista konserttijarjestajaket-
jua. Aiemmin tapahtumaa jarjestanyt yritys WKND Festival Oy fuusioitui osaksi All
Things Lived kesdn 2019 aikana. (All Things Live, 2019.)

Tutkin asiakaslahtoisyytta kehittamistehtavan jatkeena, jonka tein asiakasviestinnasta
Weekend Festivalille syksyn 2019 aikana. Toteutin asiakasviestintdsuunnitelman Wee-
kend Festival -tapahtumaan asiakaspalvelijalle. Olin tapahtumassa tyoharjoittelussa
myos kesidn 2019 aikana asiakaspalveluvastaavana, jolloin sain tyosta omaa kokemusta

sekd nakemysta tapahtuman asiakaslahtoisyydesta.

Kehitan Weekend Festivalin asiakaslahtoisyytta tyon tilaajan toimeksiantona. Tyon
tuotoksena saadaan kehittimissuunnitelma, jota voidaan hyodyntaa tulevien tapahtu-
mien tuotantojen suunnittelussa. Kehittamissuunnitelmassa kaydaan festivaalituotan-
non osa-alueet lipi, jotka vaikuttavat tapahtuman asiakasldahtoisyyteen. Nama ovat
asiakaspalvelu, asiakasviestinti, festivaalijarjestelyt, palautteen keradminen ja asiak-
kaiden sitouttaminen tapahtumaan. Kehittamiskohteita tarkastellaan kerdtyn aineis-
ton pohjalta, joihin pyrin 16ytiméaan toimivimmat kehittdmisehdotukset. Kehittamalla

Weekend Festivalin asiakasldhtoisyyttd, kehitetdan myos samalla tapahtuman kilpai-
lukykyisyytta.

Asiakaslahtoisyys on pohja kaikelle kestaville ja kannattavalle liiketoiminnalle. Tasta
opinndytetyosta on hyotya myos muille aloille, joissa toimintaa voidaan kehittaa asia-
kasviestinnan, asiakaspalvelun, asiakkaiden sitouttamisen ja asiakaspalautteenkeruun
pohjalta. Kehittimissuunnitelman toimenpiteita voidaan toteuttaa festivaalituotanto-

jen lisaksi muissakin liiketoiminnoissa.



Tutkimuskysymyksena on milla keinoin voidaan kehittia Weekend Festivalia asiakas-
lahtoisemmaksi. Aihe valikoitui yrityksen toiveesta kehittaa kyseista puolta festivaali-
tuotannosta. Festivaalin slogan on The Best Weekend of The Year (Weekend Festival
2019a.), joka kertoo tapahtuman asiakasldhttisesta asetelmasta. Asiakaslahtoisyytta

halutaan myos kehittaa syksylla 2019 tehdyn yrityskaupan myota.

Selvitan tutkimuskysymysta asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksilla ja tapahtuman tyon-
tekijoiden haastatteluilla. Lisaksi hyodynnan aineiston lapikaymisessa omaa havain-
nointia vuoden 2019 kesin ajalta ollessani tyoharjoittelussa Weekend Festivalilla.
Analysoin aineistoja asiakasldhtoisyyden kehittdmiseksi. Aineistojen tuloksista saa-
daan kehittamisehdotuksia festivaalin tuotannolle. Kehittimistyon my6ta ymmarre-
tdan paremmin, miten asiakaslahtoisyys toimii nyt tapahtumassa, ja miten sita voisi

kehittaa asiakkaiden ja tyontekijoiden mielesta.

2  WEEKEND FESTIVAL

Weekend Festival on yksi Suomen suurimmista musiikkifestivaaleista. Tapahtumaa on
jarjestetty padkaupunkiseudulla vuodesta 2012 lahtien (Loog 2019c¢). Festivaalia aiem-
min jarjestanyt WKND Festival Oy myi Weekend Festivalin All Things Live Finlandille

vuoden 2019 elokuussa (All Things Live Finland 2019).

Tapahtuma on musiikkityyliltdan pop- ja urbaanimusiikkia. Ydinasiakasryhma koos-
tuu 16-30-vuotiaista mutta tapahtuma on ikarajaton, jolloin asiakkaita 16ytyy myos
nuoremmista ja vanhemmista henkiloistad. Vuonna 2019 asiakkaista 65 % tuli paakau-
punkiseudulta. Tapahtuman kavijoiden sukupuolijakaumasta on noin puolet miehia ja
puolet naisia. Tapahtuma on kansainvalinen, kavijoita tulee yli kolmestakymmenesta

maasta. Vuonna 2019 tapahtumassa oli lahes 50 000 kavijaa. (Loog 2019c.)

Weekend Festival jarjestettiin ensimmaisen kerran vuonna 2012 Espoon Luukissa.
Myo6hemmin tapahtuman sijainti on vaihtunut lahemmaéksi Helsingin keskustaa. Ta-
pahtuman jarjestdjat halusivat luoda nayttavan ja unohtumattoman viikonlopunviet-
tojuhlan, jossa panostettiin elektroniseen musiikkiin ja visuaalisuuteen. Nayttavyytta
on tehty lavarakenteilla ja valoelementeilla seka koko festivaalialueen koristeluilla. En-
simmaisen festivaalivuoden jalkeen tapahtumassa onkin ollut vuosittain vaihtuva vi-

suaalinen teema, jonka myota tapahtuman kokonaisilme on uusiutunut. (Loog 2019c.)



Vuonna 2015 Weekend Festival Baltic jarjestettiin ensimmaista kertaa Virossa Par-
nussa. Vuonna 2016 tapahtuma oli isompi kuin muulloin, kun Weekend Festival jar-
jestettiin ensimmaista kertaa Ruotsissa Tukholmassa saman aikaisesti, kuin Helsin-
gissa ja Parnussa. Kyseessd on ensimmainen kerta, kun Suomesta ldhtoisin oleva fes-
tivaali on jarjestetty kolmessa eri maassa. Vuonna 2018 Helsingissa jarjestetty festi-

vaali kasvoi kolmipaivaiseksi, ja palasi kaksi paivaiseksi vuonna 2019. (Loog 2019c.)

Vuosittain festivaali on kerannyt suosituimmat esiintyjat lavoilleen. Artistikattaus
kootaan asiakkaiden toiveita ja palautteita kuunnellen ja Spotifyn soittolistojen karki-
nimista. Joka vuosi musiikkityylin painotus muuttuu sen mukaan, mita asiakkaat ha-
luavat kuulla festivaalilla. Musiikkityylit ovat vaihtuneet vuosien aikana elektronisen-

, pop- ja hiphop-musiikkien vililla. (Loog 2019c.)

Suoritin kesan 2019 aikana Weekend Festivalilla tyoharjoittelun asiakaspalveluvastaa-
vana. Lisaksi tein kehittamistyona tapahtumalle asiakasviestintdsuunnitelman, jonka
tarkoitus on tulla kayttoon tapahtuman asiakaspalvelijalle seka avuksi markkinointiin.
Harjoittelun ja kehittamistyon aikana tein asiakaspalvelua, jolloin sain omaa koke-
musta kehittimistyohon ja opinnaytetyohon. Nain miten tapahtuman asiakaslahtoi-
syys toteutuu asiakasviestinnissa ja asiakaspalvelussa, seka miten niita voisi viela ke-
hittaa. Harjoittelun ja kehittamistyon jalkeen oli helppo jatkaa opinnaytetyohon. Tyo

tilattiin minulta juuri aiemman kokemuksen takia.

3 ASIAKASLAHTOISYYS

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan miten tehda palvelusta, tiassi tapauksessa tapahtu-
masta, asiakkaalle helposti lahestyttava ja miellyttava kokemus, jonne hian haluaisi uu-
destaankin osallistua. Asiakasldhtoisyyteen kuuluu asiakkaan mukaan ottaminen pal-
velun tarjoamiseen, kehittimiseen tai tuottamiseen. Asiakkaan mielipiteelld on valia,
silld nain paastain asiakkaan kenkiin, jolloin ymmarretaan mita asiakas haluaa ja tar-

vitsee. (Helander, Kujala, Lainema & Pennanen 2013, 11.)

Tassa opinnaytetyossa selvitin niita mainittuja lahtokohtia, joiden avulla Weekend
Festivalin asiakaslahtoisyytta voidaan myos kehittaa. Miten saadaan tarpeeksi asiak-
kaan niakokulmaa esiin tapahtuman tuotannossa? Miten festivaalista voidaan tehda

onnistunut kokemus asiakkaalle?



Vallon ja Hayrisen (2012, 122) mukaan asiakasldhtoisyyteen kuuluu tapahtuman
suunnittelu ja sen toteutus onnistuneesti kiavijat huomioiden. Asiakaslahtoisyydella
tarkoitetaan myos toimintaa, jossa tunnetaan oma kohderyhma, heidat tavoitetaan ja
heidat saadaan kiinnostuneeksi toiminnasta markkinoinnin ja mielikuvien keinoin
(Hamaldinen & Patjas 2018, 22). Lisdksi asiakkaiden tarpeet ymmarretaan, ja niihin

pystytdan vastaamaan seki erotutaan kilpailijoistaan (mt., 22).

Tuntemalla oman kohderyhmiansa, ymmarretaan asiakkaan ostopaatoksia. Asiakas-
segmentoinnilla pystytdan tarjoamaan omille asiakkaille sita, mita he haluavat. (Mat-
tinen 2006, 149-150.) Tuotetta tai palvelua katsotaan ikdan kuin asiakkaan silmin, jol-
loin ymmarretaan paremmin miten asiakas kokee palvelun tai tuotteen. Jos kohde-
ryhma on suuri, joukosta 10ytyy luonnollisesti asiakkaita, jotka arvostavat eri asioita
(Gerdt & Korkiakoski 2016, 49). Talloin kaikille ei voida tarjota kaikkea, vaan on tuo-

tettava palvelu tai tuote niin kuin itse kokee sen parhaimpana.

Asiakaslahtoisyyteen kuuluu nakyvisti asiakaspalvelu, jonka tavoite on saada asiakas
tyytyviiseksi, silla tyytyvdinen asiakas on helpompi saada sitoutettua palveluun tai
tuotteeseen, kuin asiakas, joka ei ole saanut hyvaa kokemusta. Onnistuneen asiakas-
palvelutilanteen jalkeen asiakas on saanut yksilollista palvelua, joka vastaa hanen on-

gelmaansa. (Nieminen 2014, 18-19.)

Yrityksen arvojen tulisi kohdata kohderyhman arvot. Asiakas ei kuluta tuotteeseen tai
palveluun, jos se ei vastaa hianen arvojansa. Ostopaatos perustuu tunteisiin, jolloin ris-

tiriitaiset arvot voivat karkottaa asiakkaat. (Villanen 2016, 67-68.)

Palvelu vastaa asiakkaan odotuksiin tai parhaimmassa tapauksessa ylittaa ne (Valvio
2010, 46). Yksi asiakaslahtoisyyden haasteista onkin ennakoida asiakkaiden toiveet ja
pyrkia tayttimaan ne. Asiakasldahtoisyys on onnistunut, jos asiakkaan odotuksiin vas-
tataan ja hinelle voidaan tarjota lisiksi jotain, mika erottaa yrityksen kilpailijoistaan.
Niin asiakas saa hanelle suunnitellun tuotteen tai palvelun ja todennakoisemmin pa-

laa uudestaan.

Pitamissani henkilohaastatteluissa taas ilmeni, etta asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan
Weekend Festivalilla monia asioita, kuten asiakkaiden toiveisiin vastaamista, sujuvan

ja onnistuneen kokemuksen luomista, asiakkaiden viihtymista ja festivaalin aluetuo-



tannossa kaytannon asioiden huomioimista asiakkaiden nakokulmasta. Aluetuotan-
nosta esimerkkeind ovat kulkureittien, vesipisteiden, opasteiden ja rannekkeenvaih-

don suunnittelu asiakaslahtoisesti. (Anttila 2019; Heikkinen 2019; Loog 2019e.)

4 KEHITTAMISTYON MENETELMAT

Opinnaytetyon tekeminen alkoi tilaajan toimeksiannosta. Tapahtuman asiakaslahtoi-
syytta haluttiin kehittaa, jolloin kehittamistehtavan aihe oli selva. TAman jalkeen piti
paattaa aineistonkeruumenetelmat, joiksi valikoituivat syksyn 2019 aikana toteutettu
asiakastyytyvaisyyskysely, puolistrukturoidut haastattelut yrityksen kolmelle tyonteki-
joille ja havainnointi. Kysely otettiin mukaan tutkimukseen, silla siita keratylla aineis-
tolla voidaan havainnoida mitd mieltd asiakkaat olivat vuoden 2019 tapahtumasta.
Haastattelulla taas saatiin vastauksia siihen, miten asiakaslahtoisyys nahdian kysei-
sessa yrityksessd. Oma havainnointini on yksi menetelmisté, koska sain tyoharjoitte-
lun aikana paljon hiljaista tietoa, jota kannattaa hyodyntaa tassa opinnaytetyossa.
Hyo6dynnan myos asiakaslahtoisyyteen liittyvaa kirjallisuutta, joka auttaa ymmarta-

maan mita asiakaslahtoisyys tarkoittaa yleisesti.

4.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Tama opinnaytetyo on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus asiakaslahtoisyydesta.
Kvalitatiivinen tutkimus tutkii paasaantoisesti asioiden merkitysta ja vastaa kysymyk-
seen mita tai miten (Saaranen-Kauppinen, Puusniekka, Kuula, Rissanen & Karvinen
2009, 13). Kvalitatiiviseen tutkimukseen kuuluu aiemmin keratyn tutkimusaineiston
hyodyntadminen, oma paattely aineistosta ja empiiriset tutkimusmenetelmit (Kvali-
MOTV, 2019). Tama tutkimustapa sopii kaytettavaksi, kun tutkittava aihe on tuttu tut-
kijalle. Minulla oli asiakaslahtoisyydesta tyokokemusta, jolloin tutkimus on parempi
toteuttaa kvalitatiivisena. Tutkittavasta aiheesta saadaan laadullisella tutkimuksella
syvempaa analyysia, kuin maarallisella tutkimuksella (Valli 2018, 20-23). Taman opin-
naytetyon tarkoitus onkin selvittaa tarkasti, miten asiakaslahtoisyytta voidaan kehit-
tda. Saan syvempai analyysia kehitettavasta kohteesta myos hyodyntamalla hiljaista

tietoa omista kokemuksistani.

Kvalitatiiviseen tutkimus mielletaan aineistolahtoiseksi ja kvantitatiivinen tutkimus

teorialahtoiseksi, vaikka jako naiden valilla ei ole niin yksinkertainen. On parempi tapa
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kayttad menetelmia, jotka tukevat toisiaan tutkimusta tehdessid. Opinnaytetyohon on
hyva valita menetelmat niiden sopivuuden takia, eika kannata liikaa tarttua laadullisen
jamaarallisen tutkimuksen maarittelyihin. (Saaranen-Kauppinen ym. 2009, 5-6.) Laa-
dulliseen tutkimukseen kuuluu kuitenkin tiedon hankinta toisilta henkil6ilta, joka na-

kyy opinnaytetyossani haastattelujen hyodyntamisena.

Tutkimus toteutetaan eettisestd nakokulmasta tarkasteltuna asiakastyytyvaisyysky-
selyn osalta anonyymisti. Asiakkaiden yksityisyys salataan vastauksia analysoitaessa.
Myo0s osa opinnaytetyon tilaajan eli All Things Live Finlandin materiaaleista pidetaan

julkaisemattomana.

4.2 Puolistrukturoidut haastattelut

Valitsin puolistrukturoidut haastattelut yhdeksi menetelmaksi, koska puolistruktu-
roidulla haastattelulla saadaan halutusta aiheesta vastauksia antamatta vastaajalle lii-
kaa tilaa kertoa aiheesta. Puolistrukturoituun haastatteluun kuuluu, ettd haastatelta-
ville esitetdan samat kysymykset samassa jiarjestyksessa. (Saaranen-Kauppinen ym.
2009, 56-57.) Haastatteluilla saan selvitettya tyontekijoiden omaa kokemusta asiakas-

lahtoisesta toiminnasta seké heidan tietoaan aiheesta.

Haastateltavina ovat yrityksen B2B-vastaava Monika Loog, markkinointijohtaja Jyri
Heikkinen ja sosiaalisen median vastaava Atro Anttila. Haastateltavat valikoituivat
heidan tyokokemuksensa takia. Jokaisella haastateltavalla on kokemusta asiakaslah-
toisyyden kanssa tyoskentelystd. B2B-vastaava Loog kehittaa tapahtuman asiakaslah-
toisyytta, markkinointijohtaja Heikkinen on tehnyt asiakastyytyvaisyystutkimusta, ja
sosiaalisen median vastaava Anttila on hoitanut asiakaspalvelua ja asiakasviestintaa.
Haastateltavilla on eri nakokulmista festivaalituotannossa kokemusta, mika niakyy hei-
din ajatuksissaan miten asiakasldhtoisyyttd voidaan kehittda, ja miten asiakaslahtoi-
syys vaikuttaa festivaalin onnistumiseen. Haastattelemalla tyontekijoitd saadaan eri
henkiloiden mielipiteitd, miten yrityksessa keskitytaan asiakaslahtoisyyteen seki aja-

tusten vaihtoa, kuinka asiakaslahtoisyys nakyy tapahtumassa.

Tyontekijoiden haastattelut toteutettiin 6.11.2019 All Things Live Finlandin toimistolla
Vantaalla. Haastattelut pidettiin yksitellen. Haastattelut kestivat kymmenesta kah-
teenkymmeneen minuuttiin. Kaikille haastateltaville oli samat kysymykset. Yrityksen

tyontekijoita haastateltiin asiakaslahtoisyydesta, eli kuinka se on toteutunut aiempina
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vuosina ja kuinka sita kehitetdan seuraavia tapahtumia varten. Kysymykset valikoitui-
vat niiden merkityksellisyydella tapahtumalle seka osuvuuden takia opinnaytetyon na-
kokulmille. Kaiken kaikkiaan haastattelukysymyksia oli yhdeksan mutta haastatteluti-
lanteessa kysyin tarkentavia kysymyksia, jos koin etti niille oli tarvetta. Talloin haas-
tattelutilanteesta tuli rentoutuneempi ja sain tarkempia ja syvempia vastauksia. Haas-
tattelukysymykset ovat timan opinnaytetyon liitteena (Liite 1. Haastattelukysymyk-
set).

4.3 Asiakastyytyvaisyyskysely

Opinnaytetyon toiseksi menetelmiksi valikoitui asiakkaille toteutettu kysely sen toi-
mivuuden takia. Suurelta joukolta, eli tapahtuman asiakkailta ja kohderyhmalta, oli
yksinkertaista kerata tietoa kyselylomakkeen avulla. Kyselylla yleensa selvitetaan koh-
deryhman kayttaytymista tai tottumuksia. (Vilkka 2007, 28.) Kyselylla tavoitetaan
mahdollisimman moni kohderyhmaista, ja tuloksia on helppo arvioida. On helpompaa
tutkia asiakkaiden antamia palautteita yhtendisen lomakkeen kautta, kuin manuaali-
sesti kerata palautteita yksitellen festivaalin sahkopostista tai sosiaalisen median ka-
navista. Asiakastyytyvaisyyskyselylla saadaan myos asiakkaiden mielipiteet esiin kehi-
tettavasta tapahtumasta. Asiakkaiden mielipiteet ovat tarkeita asiakaslahtoisyyden ke-
hittamisessa, silla asiakasldhtoisyyteen kuuluu asiakaspalautteet ja asiakkaiden otta-

minen mukaan tapahtuman kehittdmiseen.

Asiakastyytyvaisyyskysely on tarkoitettu Weekend Festivalin asiakkaille ja kohderyh-
malle, jolla selvitetdaan mita mielta festivaalilla kdyneet olivat kyseisen vuoden tapah-
tumasta. Kysely toteutetaan vuosittain tapahtuman sosiaalisen median kanavilla. Ky-
sely on yksi tapa selvittdd mika oli tapahtuman asiakkaiden mielesta onnistunut festi-
vaaleilla, mitkad festivaalin osa-alueet olivat merkittavia, ja mitkd olivat mielenpai-
nuvimmat yhteistyokumppanit tapahtumassa. Kysely oli kaikille avoin, mika taytyy ot-
taa huomioon vastauksia tutkittaessa. Vastaukset ovat vain osan festivaalikavijoiden
mielipiteita, eivatka nain ollen vastaa suurimman osan mielipidetta. On myos huomi-
oitava, etta kyselyyn vastanneet ovat halunneet jostain syysta kertoa oman mielipi-

teensa, oli se sitten hyvasta tai huonosta kokemuksesta johtuen. (Loog 2019b.)

Tassd opinnaytetyossa tutkittu asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin 4.-20.10.2019.
Kysely on opinnaytetyon liitteena (Liite 2. Asiakastyytyvaisyyskysely). Kyselya mainos-
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tettiin Weekend Festivalin Facebook- ja Instagram-sivuilla. Tapahtuman Facebook-si-
vulla on seuraajia yli 100 000 (Weekend Festival 2019a), ja Instagram-tililld noin
35 000 (Weekend Festival 2019b). Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 1778, ja kyse-
lyn vastasi kokonaan 1393 ihmista. Tulokset kokosi Redocap Oy, joka on ohjelmisto-
ja konsultointiyritys (Redocap Oy 2019). All Things Live Finlandin tyontekijat kavivat
kyselyn tuloksia ldapi kokouksissa, joista sain tiivistelmat. Hyodynnan heidan tekemi-
aan tiivistelmiaan kyselyn tuloksien analysoinnissa. Ndin voin vertaille omia ja heidan

kehittamisideoitansa.

Yritys on vuosittain toteuttanut kyselyn, jota ei tina vuonna haluttu muuttaa. Kysely
on todettu toimivaksi tavaksi ndhd4, miten menneessa tapahtumassa on onnistuttu ja
mita asiakkaat toivovat seuraaviin tapahtumiin. Kysely toteutettiin opinnaytetyon kan-

nalta hyvaan aikaan, jolloin vastausten lapikdymiseen jai aikaa.

4.4 Havainnointi

Kolmantena menetelména hyodynnian omaa havainnointiani tapahtumasta kesén ja
syksyn 2019 ajalta, jolloin tein tyoharjoittelun Weekend Festivalille asiakaspalveluvas-
taavana seka kehittamistehtavan asiakasviestinnasti. Havainnointia hyodyntamalla
nahdain kuinka kehitettava asia toteutuu kiaytannossa. Haastattelulla ja kyselylla saan
tietoa siitd, miten asiat pyritddn hoitamaan. Havainnoinnilla taas pystytdan seuraa-

maan sanojen toteutumista kiytannossa. (Saaranen-Kauppinen ym. 2009, 59.)

Asiakaspalvelussa huomasin, miten asiakaslahtoisyytta toteutetaan asiakaspalvelun ja
asiakasviestinnan nakokulmasta. Vertaan havainnointejani tietoperustaan, jolloin ka-
siteltdvat aiheet saavat eri nakokulmia ja aiheista tulee syvempaa ja laajempaa pohdin-
taa. Omia havaintojani ja niiden vertailua tietoperustaan on myos tarkea kayttaa, silla
niin saan hyddynnettyd myos kirjoittamatonta tietoa tapahtuman asiakaslahtoisyy-

desta.

5 KEHITTAMISTYON TULOKSET

Tassa luvussa avaan haastattelujen ja asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia. Pidettyani
haastattelut, kavin ne lapi. Jaoin asiakaslahtoisyyden paakohdat taulukkoon, joihin

poimin kehittamisehdotukset haastatteluista, asiakastyytyvaisyyskyselysta seka
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omasta havainnoinnistani. Taulukosta selvida tarkasteltava osa-alue ja kehittdmiseh-
dotukset.

Festivaalin eri osa-alueita kehittamalla tapahtuman asiakkaiden toiveiden ja palaut-
teiden mukaan, pystytdan tekemiin asiakaslahtoisempi tapahtuma. Talloin tapahtu-
man asiakkaat saavat onnistuneen festivaalikokemuksen, jolloin he todennikoisem-
min tulevat tapahtumaan uudestaankin ja tapahtuma houkuttelee uusia asiakkaita.
Loog kertoi haastattelussaan asiakaslahtoisyyden olevan “"ohjenuora tapahtuman ke-
hittamiselle” (Loog 2019e). Asiakaslahtoisyys pohjaa festivaalituotantoa, silla tapahtu-
maa tehdiin asiakkaille. Festivaalin asiakasldhtoisyyden kehittimiseen kuuluu vah-
vasti asiakkaiden kuunteleminen.

”Kuuntelemalla asiakkaita ja toteuttamalla niita asioita, mitd meidan asiak-

kaat haluu, tehda konkreettisia asioita et asiat toteutuu mist me ollaan saatu
infoa.” (Heikkinen 2019.)

Weekend Festivalin asiakaslahtoisyys voidaan tiivistaa tapahtuman sloganiin, joka on
vuoden paras viikonloppu (Weekend Festival 2019a), joka pyritdin tarjoamaan jokai-
selle asiakkaalle.
” Me halutaan et jokainen asiakas tuntee ittensa hyviks sielld ja saa uniikin,
vuoden parhaan viikonlopun ja et se muistelee sitd viel lammolla seuraan
vuonna, ja haluu tulla uusiks ja kertoo kavereillesakin siitd. Nda on niiku
tosi tosi tarkeita siini, et me saadaan luotua pysyvia asiakassuhteita ja mah-

dollisesti sit kasvattaa meidan asiakaskuntaa heidan kauttaan.” (Anttila
2019.)

5.1 Haastattelut

Haastatteluista selvisi, mita asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan Weekend Festivalilla.
Jokainen haastatelluista kertoi, etta festivaalista pyritaan tekeméaan asiakkaalle onnis-
tunut kokemus, jonne han haluaisi tulla uudestaankin. Festivaalin kidytdnnon jarjeste-
lyt tehddan asiakkaan nakokulmasta niin, ettd ne toimivat eiviatka vaikuta negatiivi-
sesti tapahtumassa olemiseen. Talla tarkoitetaan helposti 1ahestyttavaa tapahtumaa,
jonne asiakkaan on helppo saapua ja jossa on ongelmatonta viettda aikaa. Asiakkaan
ei myoskaan pida joutua panostamaan festivaalin kdytannon asioihin liikaa, esimer-
kiksi jos maksutapaan liittyy kohtuuttoman paljon ohjeistusta.

” Asiakaslahtoisyys luo pohjan muulle festivaalituotannolle. Festivaalia teh-

daan asiakkaille, ja heidan viihtymisensa on tarkeinta. Ilman asiakkaita fes-
tivaalin toteuttaminen ei olisi kannattavaa.” (Loog 2019e.)
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“Me myydaian elamyksid, niin tirkeintdhan on tietysti se, ettd elamys on
hyva. Jos elamys ei oo hyva, ni miks si ostaisit sen.” (Heikkinen 2019.)

“Pitaa ottaa tosi paljon huomioon, et miten siitd tehdaan asiakkaalle kai-
kista sujuvin ja niiku paras mahdollinen kokemus. [--] Yritetdan teha niiku
kyltitykset, reititykset mahollisimman hyvin sillee asiakkaan nikokul-
masta.” (Anttila 2019.)

Asiakaslahtoisyys nakyy festivaalituotannossa kaikessa. Asiakaslahtoisyytta toteute-
taan kiaytannossa monella tavalla, silld vaikka tyotehtavat voivat olla hyvin erilaisia,

jokaisessa niissa pyritaan toimimaan asiakaslahtoisesti.

” Me ollaan avoimia palautteelle, asiakaspalvelumme ja festivaalituotan-
tomme on reaktiivista. Me reagoidaan asiakkaidemme toiveisiin ja palaut-
teisiin, analysoimme onnistumistamme niiden mukaan ja lipunmyyntia
seuraamalla, pyydamme usein kavijoiltimme ja seuraajiltamme artistitoi-
veita, joita pyrimme toteuttamaan ja sitten vield laajemmassa nakokul-
massa me seurataan soittolistoja [--], jotta pysymme kartalla mita mahdol-
liset ja potentiaaliset asiakkaamme haluaisivat nahda. [--] Pyrimme jarjes-
tdmadn tapahtuman asiakkaita miellyttavissa paikassa ja olemaan helposti
lahestyttava. Koko festivaalin alue pyritdan miettimaan asiakkaan nakokul-
masta kisin. [--] Festivaalin palvelut toteutetaan talta pohjalta. Asiakaspal-
velua pyritaan kehittimaan aina asiakkaita paremmin auttavaksi.” (Loog
2019e.)

” VIP-portti VIP-asiakkaille, sitten meil oli vesivessoja kaytossa. [--] Jos on
jotai palautetta tulee asiakkailta, ni tietysti sit vastataa siihen ja [--] otetaan
kaikki palautteet ylos ja kehitetdan niitten mukaisesti sitten meidan toimin-
taa, tuotantoa ja kaikkee tallasta niin. [--] Nait oli paljon et lippu oli jaany,
et se ei ollu tullu jostain syysta, lahetettiin uus lippu. Tai jos heil oli ollu
kohtuuttomia jonotusaikoja, sit korvattiin jollain merchandisella tai lippu
seuraavalle festivaalille.” (Anttila 2019.)

” Me tehdaan tutkimuksia, seurataan paljon yleison kommentoitia, asiakas-
palautte. [--] Kuunnellaan meidan asiakkaita todella paljon.” (Heikkinen
2019.)

Asiakaslahtoisyyden arvo nakyy haastateltavien mukaan yrityksessa kaikessa, mita ta-
pahtuman tuotannossa tehddan. Arvopohjalla ohjataan koko toimintaa. Erityisesti fes-
tivaalituotannossa asiakaslahtoisyyden arvo on hyva niakya toiminnassa, silla festivaa-
leille tullaan tunnepohjalta. Jos asiakas ja festivaalituotanto eivat kohtaa, asiakas etsii

haluamansa palvelun muualta.

“Ilman asiakkaitamme meiti ei ole.” (Loog 2019e.)

” Tietysti se et kuunnellaan todella paljon asiakkaita. Lahtokohtasesti te-
haan semmonen tapahtuma, minka asiakkaat haluu.” (Heikkinen 2019.)

” Festareille se on tosi tarkee. [--] Tehdaan korjausehdotuksia ja pyritaan
keksii ratkasut kaikkiin ilmenneisiin ongelmiin ja parantaa tietysti muitakin
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osa-alueita. Tehdai siit festarista sellane et siel mahollisimma viha ongelmia
ja mahollisimma hyvi olla asiakkailla.” (Anttila 2019.)

Asiakaslahtoisyys kuuluu yrityksessa kaikille. Jokaisella on oma alueensa, josta hian
vastaa mutta loppujen lopuksi on tiimin vastuulla toteuttaa ja kehittda tapahtuman
asiakaslahtoisyytta (Heikkinen 2019). Tuotannonvetija ja tuotannon osa-alueista vas-
tuussa olevat, alueen rakentajat, festivaalipalveluiden asiakaspalvelijat, markkinoin-
ninvetajat, promoottorit, B2B-vetijat ja tyoharjoittelijat tekevat tapahtumasta asiak-
kaille helposti lahestyttavan (Loog 2019e). Asiakkaille nakyvinti on kuitenkin asiakas-

palvelu ja asiakasviestinta (Anttila 2019).

Asiakaslahtoisyyden toivotaan nakyvan asiakkaiden sitouttamisessa, uusien asiakkai-
den loytamisessa ja tapahtuman lipunmyynnissa.
” Me toivotaan et asiakaslahtoisyys on selkee linkki lipunmyyntiin. Jos me
onnistutaan olemaan mahollisimman asiakaslahtonen niin sillon me myos-

kin pystytaan myyméain sellasta elamysta mitd ihmiset haluu kokee.” (Loog
2019e.)

” Toivotaan et asiakkaat on viihtyny tapahtumassa ja se on ollu nille hyva
elamys. [--] Ma uskon, et tyytyvidinen asiakas palaa.” (Heikkinen 2019.)

” Asiakas tulee uudestaan ja kertoo kavereilleen kui siistii oli. [--] Lisdarvoo
tuo, jos asiakas postaa kuvia, videoita, hypettda tapahtumaa somessa.”
(Anttila 2019.)

Weekend Festivalin asiakaslahtoisyytta kehitetdan monella eri tavalla. Asiakaslahtoi-
syyttd mietitddn joka tapahtuman jilkeen tyoryhman kesken. Festivaalin kehittami-
sella halutaan pitad tapahtuma asiakkailleen mielenkiintoisena ja houkuttelevana ta-
pahtumana, jonne on seuraavinakin vuosina helppo tulla. Kehittamisella 10ydetaan
myo0s keinoja, kuinka 10ytda uusia asiakkaita tapahtumaan, ja saada heidét sitoutettua.
(Heikkinen 2019.) Asiakaslahtoisyyden kehittdmiselld on my6s merkittava rooli siini,
etta asiakkaat loytavat tapahtumaan eika tapahtumasta tule vain tekijoidensa mielty-

mysten nakoista (Loog 2019e).

Kehittamalla Weekend Festivalin asiakaslahtoisyytta asiakkaille voidaan tarjota onnis-
tunut kokemus. Haastatteluissa toistuivat samat osa-alueet, joita on kehitetty vuosien
aikana. Asiakkaille nakyvampia osa-alueita ovat asiakaspalvelu ja asiakasviestinta.
Asiakaspalvelusta on tehty reaktiivisempaa ennen tapahtumaa ja sen aikana (Loog
2019e). Asiakasviestintda on kehitetty esimerkiksi asiakasviestintdsuunnitelmalla ja

selkeyttamalla festivaaliin liittyvid ohjeistuksia (Anttila 2019). Muut osa-alueet olen
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poiminut haastatteluista seka asiakastyytyvaisyyskyselystad ja omasta havainnoinnis-

tani taulukkoon.
” Esimerkiks cashless tuli viime vuonna ja sil pyrittii nopeuttaa jonoja,
koska netti ei aina toimi festareilla ja kdteisen kaa on hidasta toimii kassalla.
Sit esimerkiks oma VIP-portti [--] ja sit me tehtiin td4 uus experience-sivu
tonne nettisivuille, josta sitten [--] asiakkaat pysty kdyda kattoo festivaalin
ruokatarjonnan, mita yhteistyokumppaneit siel on, mita tekemist siel on
esimerkiks maailmanpyoraa, merchandise naky sielt kans, historiaa festi-

vaalista ja tietoa alueesta, esiintyjista, lavoista et yritetaan tuottaa lisdarvoo
sithen.” (Anttila 2019.)

Musiikkifestivaaleista voitaisiin kehittda asiakasldahtoisempid tarjoamalla lisdarvoa
festivaalikokemukseen. Asiakkaiden mielenkiintoa pyritaan pitamaan ylla kehitta-
malla tapahtumaa kokonaisuutena. Asiakkaille halutaan tarjota uusia kokemuksia.
Uusia asiakkaita on myos helpompi 16ytaa, kun tutkitaan mita potentiaalinen kohde-
ryhma etsii musiikkifestivaalilta, ja viedaan tapahtumaa siihen suuntaan.
“Lisdakeinona muun muassa festivaalin partnerit, joilla pyritdan myos ylei-
sesti parantamaan festivaalin asiaskaslahtoisyytta. Ei valita mita vaan part-
neria vaan pyritaan loytamaan partnerit, jotka kiinnostavat juuri omaa koh-

deryhmaa ja tarjoavat heille jotain arvokasta ja parantavat merkittavasti ta-
pahtuman elamysta.” (Loog 2019e.)

“Hyva esimerkki cashless, Jos sitd kehittiis viel, et se toimis paljo saumat-
tomammin ja helpommin asiakkaalle, et se ois vaha niiku bussikortti. [--]
Tietenkin kinnykan latauspisteet, ja nykyaan pystytaan kattaa netti sillee et
festivaalialueel toimii netti myos asiakkaiden puhelimissa.” (Anttila 2019.)

Asiakaslahtoisyydesta muuttuvat olosuhteet ja tuotannon hektisyys tekevit asiakas-
lahtoisyydesta haastavan. Haastavaksi koetaan myos suurelle ihmisjoukolle tarjottava
elamys, josta haluttaisiin tehda jokaiselle hyva. Viestinta koettiin myos erityisen vai-
keaksi, eritenkin jos tilanteet muuttuvat ja muutoksista tiedottamisen taytyisi tavoittaa
kaikki mahdollisimman nopeasti.
” Festivaali on massatapahtuma, ja massatapahtuman suurin haaste on se,
etta kaikkia ei voi miellyttaa.” (Loog 2019e.)

” Festivaalin aikana sa et hirveesti pysty tekee enaa muutoksia” (Heikkinen
2019.)

”Se, etta sa saat sen viestin asiakkaalle mahdollisimman selkeésti niin et se
ymmartia sen.” (Anttila 2019.)
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5.2 Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakastyytyvaisyyskysely oli toteutettu All Things Live Finlandin ja RedoCap Oy:n
puolesta. En analysoi kyselyn tuloksia jokaista yksitellen, silla vaikkakin kyselyn tulok-
set ovat tirkeita asiakasldhtoisyyden kehittdmisen kannalta, asiakastyytyvaisyyskysely
ei ollut minun toteuttamani. Opinnaytetyon tilaaja myos toivoi, etta keskittyisin enem-
man haastatteluista saatuihin materiaaleihin. Yritys kayttaa asiakastyytyvaisyysky-
selya enemman yritysyhteistyossa, ja tapahtumasta kerataan ympari vuoden asiakas-

palautetta muillakin tavoin kuin pelkastaan kyselylla.

Kayn asiakastyytyvaisyyskyselyn lyhyesti ldpi, jonka jilkeen avaan tapahtuman tuo-
tantotiimin tekemia huomioita sekda omia huomioitani, miten tapahtumaa voidaan ke-
hittaa.

Kyselyn vastauksista saadaan suuntaa siitd, millainen vuoden 2019 tapahtuma oli. Ei
voida kuitenkaan tietda varmasti, olivatko kaikki vastanneista kiayneet oikeasti tapah-
tumassa, ja ovatko vastaukset liioittelua tai vahattelyd. Vastaajia oli myos suhteessa
koko kavijamaaraan vahan, noin 3 %. Tuloksia tarkasteltaessa on oltava siis kriittinen,

silla prosentit eivat ole suoraan verrattavissa koko tapahtuman toteutumiseen.

Asiakastyytyvaisyyskyselyilld on saatu vuosittain asiakkaiden mielipiteitd tapahtu-
mista ja mistd asiakkaat ovat pitineet. Jokaisesta haastattelusta nousi ilmi, etti asia-
kastyytyvaisyyskyselyt ovat toimiva tapa keriatd asiakkaiden palautteita festivaalista
yhdenmukaisesti. Vastauksia saatiin riittavasti, yhteensa 1778, joista 1393 oli vastan-
nut kyselyn loppuun asti, ja niitd analysoitiin tarkasti. Vastauksista saatiin ideoita, mi-

ten kehittaa jokaista festivaalin osa-aluetta.

Kyselyyn vastanneista 36,61 % oli 17-vuotiaita tai alle; 41,9 % oli 18-24-vuotiaita; 15,58
% oli 25-34-vuotiaita; 4,78 % oli 35-44-vuotiaita ja 1,12 % oli 45-vuotiaita tai vanhem-
pia. Hieman yli puolet vastanneista oli naisia, ja hieman yli puolet vastanneista oli kay-
nyt tapahtumassa kahtena paivana peruslipulla. Suurin osa vastaajista oli koulutusta-
soltaan kaynyt lukion tai ammattikoulun. Vastaajista enemmisto oli tullut tapahtu-

maan ympari Suomen, kaksi vastaajaa oli ulkomailta.

Kyselyyn vastanneista 63,5 % oli ostanut lippunsa Weekend Festivalin omasta lippu-
kaupasta; 28,41 % oli ostanut lippunsa viralliselta lippuyhteistyokumppanilta ja 8,1 %

oli ostanut lippunsa muualta, esimerkiksi kaverin kautta. 3,09 % eli 55 vastaajaa koki,
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ettd lipun ostaminen ei ollut helppoa. Syiksi oli mainittu muun muassa se, ettei lippu

ollut tullut sahkopostiin ja talkoolaistyosta luvattua lippua ei meinannut saada.

Vastanneiden mieleen oli jadnyt parhaiten yhteistyokumppaneista juomaa tai ruokaa

myyvit palvelut.

Suurin osa (73,79 %) saapui tapahtumaan julkisilla. Toiseksi eniten (29,87 %) saapui
kavellen. Loput vastanneista saapui pyoralla, taksilla, VOI-siahkoskootterilla tai muulla
kyydilla.

Vastaajista 788 oli kuullut tapahtumasta sosiaalisessa medissa, 365 vastaajaa oli kuul-
lut kaveriltaan, ja 250 oli nihnyt tapahtuman mainoksen tai kuullut tapahtumasta

muuta kautta.

Vastanneista 977 henkiloa oli kaynyt tapahtumassa 5 kertaa tai useammin, 458 vastaaja
oli kaynyt 2-4 kertaa, 388 vastanneista oli kaynyt kerran aikaisemmin ja 450 vastan-

neista ei ollut aiemmin kiaynyt Weekend Festivalilla.

1168 kyselyyn vastanneista aikoo osallistua tapahtumaan ensi vuonna uudestaan, ja
225 vastaaja ei aio osallistua. Syita tdhan olivat muun muassa asiakkaiden pettymykset
tapahtuman jarjestelyihin, artistikiinnitysten vaikuttaminen lipunostoon ja lippujen
hinnat. Osa 225 vastaajasta voisi osallistua kuitenkin uudelleen, jos esimerkiksi tapah-
tuman esiintyjat ovat mieluiset. Vastanneiden paatokseen kiayda tapahtumassa on vai-
kuttanut lippujen hinnat jonkin verran (46,9 %), festivaalin kokonaisuus jonkin verran

(38,15 %), artistikattaus paljon (39,08 %) ja tietty esiintyja todella paljon (36,98 %).

Vastanneista 43,39 % mielestd Weekend Festival oli kokonaisuutena nelja asteikolla 1-

5, kun vastaajia oli 1393.

VIP-puoli oli saanut kyselyssa palautetta sen toimivuudesta ja kuinka VIP-kokemus
toteutui tutkitussa tapahtumassa. Palautetta oli saatu jonotuksesta, virallisten jatkojen
sisadnpaasystd, jossa oli ollut ongelmia, sekd VIP-alueen tarjoiluista ja palvelusta. All
Things Live Finlandin tyontekijat olivat tiimissa kdyneet kyselyn vastaukset lapi, ja
VIP-puoleen oli esitetty kehittimisideoina rannekkeen automaattista kotiinkuljetusta,
jonotuksen minimoimista alueratkaisuilla, vessojen siisteyteen panostamisesta seka
jatkoihin liittyvien epaselvyyksien vuoksi tulevien tapahtumien VIP-lippuun ei kuulu
sisaanpaasy virallisille jatkoille. (Loog 2019b.) Kehittamalla jarjestelyja VIP-kokemuk-

sesta saadaan parempi elamys VIP-asiakkaille.
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Festivaalialueesta oli saatu palautetta kyselyyn vastanneilta, ettd tapahtumapaikkana
ollut Suvilahti oli sekava. Anniskelualueet olivat vieneet tilaa kulkemiselta, eika vesi-
pisteita tai ensiapupisteita meinannut 16ytaa. Muutoksena ehdotettiin toista tapahtu-
mapaikkaa seka vesipisteiden lisadmista. (Loog 2019b.) Huomasin itse tapahtumassa,
ettd asiakkaat toivoivat ympari aluetta nakyviin aluekarttoja. Karttojen varikoodaami-

nen alueittain tai palveluittain my0s helpottaisi alueella liikkumista.

Vuoden 2019 tapahtumassa oli myos festivaali-infon lisaksi cashless-info, joiden ero ei
ollut kaikille asiakkaille selkea. Tahan tuotantotiimi ehdotti yhta selkeaa infoa, jossa
kaikki ongelmat voidaan ratkaista. Nain valtytdian asiakkaiden juoksuttamiselta pai-
kasta toiseen. Lisiksi jokaisen asiakaspalvelijan alueella tulisi tietaa yleiset tiedot alu-
eesta, jolloin kuka vaan voi ohjeistaa asiakkaita tarpeen mukaan. (Loog 2019d.) Sel-
keyttamalla informatiivista viestintaa, tieto tavoittaa asiakkaat helpommin ja he pys-
tyvat nauttimaan tapahtumasta. Jos asiakkaalla on ongelma johon hin ei saa heti rat-
kaisua, vaan hianta neuvotaan useaan paikkaan selvittamaan asiaa, latistuu asiakkaan
kokemus merkittavasti. Hyvilla asiakaspalvelulla kokemus voidaan kuitenkin kaantaa

positiivisemmaksi, vaikka ratkaisua ei heti loytyisikaan.

Kyselyyn vastanneet olivat antaneet palautetta myos esiintymislavoista, musiikkitar-
jonnasta ja esiintyjajarjestelyista. Kaikkilava-alueet eivit olleet toimivia suuressa mas-
satapahtumassa, esimerkiksi konteilla aidattu tila osoittautui vaikeaksi, kun alueelle
pyrki saman aikaisesti lilan paljon vakea. Tahan esitettiin ratkaisuksi avoimempia
lava-alueita, jolloin nakyvyys ja liikkuminen helpottuvat. (Loog 2019d.) Asiakkaiden
toiveita kuunnellaan siitd, mita esiintyjia he haluaisivat naihda Weekend Festivalilla.
On kuitenkin mahdotonta tarjota jokaisen mieltymysten mukaista musiikkia. Siksi ta-
pahtumaa voidaan kehittaa esiintyjatoiveiden mukaan rajatusti sithen suuntaan, mita

asiakkaat haluavat.

Tapahtuman anniskelu oli asiakkaiden mielestd koettu ahtaaksi ja epakaytannol-
liseksi. Alueelle muodostui jonoja, joita seuraaviin tapahtumiin pyritian minimoi-
maan jonotuskaistoilla. Talloin jonokaistat ovat aidattuja ja poistumiselle jaa oma kul-
kuvayla. (Loog 2019d.) Tapahtumapaikan salliessa voi myos harkita useamman annis-
kelualueen toteutusta. Talloin asiakkaita saadaan jaettua alueella, eika yhta suurta tun-

gosta paase syntymaan.
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Asiakaspalautteen mukaan cashless-maksutapa ei ollut toiminut niin hyvin, kuin sen
oli tarkoitus. Asiakkaat olivat joutuneet vaihtamaan rikkinaisia rannekkeita useammin
kun rannekkeella ei pystynyt maksamaan. Tama aiheutti lisdjonotusta, joka vaikutti
negatiivisesti festivaalikokemukseen. MyoOs ohjeistukset maksurannekkeista olivat
osalle asiakkaista epaselvid, mika aiheutti turhautumista. Tuleviin tapahtumiin ote-

taan kayttoon muut maksutavat, jolloin maksaminen helpottuu (Loog 2019d).

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset eivat olleet taysin samankaltaisia mita olin
odottanut hoidettuani asiakaspalvelua. Esimerkiksi cashless-jarjestelma tuotti eniten
toitd ennen tapahtumaa ja sen jilkeen. Asiakkaat kokivat hankalaksi seka rannekkeen
aktivoimiseen liittyvat asiat, ettd rannekkeelle jadneiden rahojenpalautusjarjestelman.
Tasta ei kuitenkaan ollut tullut kyselyn avoimeen palautteeseen juurikaan palautteita.
Suurin osa avoimesta palautteesta kohdistui VIP:in ja sen jarjestelyihin. Naita palaut-
teita oli tullut tapahtuman jalkeen infosdhkopostiin huomattavasti vihemman, kuin

cashell-jarjestelmaan liittyvia.

6 KEHITTAMISSUUNNITELMA

Kehittimissuunnitelmaan kuuluu tarkasteltavien osa-alueiden jisentaminen miten ne
vaikuttavat tapahtuman asiakaslahtoisyyteen, kuinka niita voi kehittaa, missa aikatau-
lussa ja kuka vastaa kehittamisideoiden toteutumisesta. Kehittdmisen toteutumista on

hyva seurata ja analysoida tuotantotiimissa.

Kehittamisehdotukset ovat realistisia ideoita, jotka voidaan toteuttaa seuraavien vuo-
sien festivaalituotannoissa. Olen poiminut ehdotukset opinnaytetyossa kiytetyista me-
netelmisti, eli ehdotuksissa on monen ihmisen nikokulma ja ajatukset kootusti. Ke-
hittamisehdotukset vaativat vaihtelevasti taloudellisia resursseja seka aika- ja henki-
lostoresursseja. On vaikea arvioida miten ja milla aikataululla kehittdmisehdotukset
tulevat toteutumaan Weekend Festivalilla, silld en itse ole tekemissa tapahtumaa.
Talla kehittamissuunnitelmalla voin tarjota tyokalun, jota voidaan hyodyntaa kehitta-
misessa. Kehittamissuunnitelma ei ole vuosikellon kaltainen, vaan toimenpiteita voi-
daan suorittaa aina kun kyseista osa-aluetta tyostetaan festivaalituotannossa. Kehitta-
missuunnitelmalla ei ole alkua tai loppua, vaan se on jatkumo, jota tyostetaan jatku-

vasti.
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Alla olevalla taulukolla esitan festivaalin osa-alueet ja kehittdmisideat selkeasti ja koo-
tusti. Taulukosta on helppo lukea, milla keinoin tapahtuman asiakaslahtoisyytta voi-
daan kehittaa. Taulukkoa voidaan myos helposti muokata tulevaisuudessa tarpeen

mukaan, ja se voidaan esimerkiksi liittda asiakasviestintasuunnitelmaan.

Osa-alue Kehittamisehdotukset

Asiakasviestinta e selkeytys eri kanavien tarkoituksesta asiakkaille (missa
viestitdan, mitd viestitdan)

e viestintdsuunnitelman hyédyntdminen

Asiakaspalvelu e pohja yleisimmin kysytyille kysymyksille asiakaspalveli-
jalle kayttoon

e myynnin lisddminen

e tuottavampi tyoskentely perehdyttamisella

e asiakaspalvelija ennakkorannekkeenvaihdossa

Festivaalin sijainti ja alu- e visuaaliset/symboliset kartat

een toteutus o Lkarttoja/opasteita enemman alueella nikyvissa
e tyontekijoiden ymmarrys alueesta

e lisda we- ja vesipisteita

e esteeton alue liikkua

e lavarakenteiden koot ja viljyys

Palautteen keraaminen e koontia jo ennen tapahtumaa ja sen aikana yhteiseen tie-
dostoon
e dokumentointi

e asiakastyytyviisyyden seuraaminen

Festivaalielamys e kiinnostavat yhteistyobkumppanit isommin esiin tarjoa-

malla oheistoimintaa/-tuotteita

Ikarajattomuus o selkeit ikdrajamerkinnit

o alaikiisten jatkot

VIP ja priority e jonojen minimointi
e lisdpalvelut alueilla

o rannekkeen kotiinkuljetus automaattisesti VIP:lle

Esteettomyys e pyorituolikatsomot

e portaiden tilalle liuskat
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Asiakkaiden sitouttami- e kohderyhmiin mukaan ottaminen toteutukseen eli talkoo-
nen tyon kehittdminen

o jalkimarkkinointi

Rannekkeenvaihto e pidempi aika ennakkorannekkeenvaihdolle

Maksutavat o selkeit ohjeistukset
e tyontekijoiden perehdyttdminen

e selkeys panttijarjestelmain

Kuvio 1.

6.1 Asiakaspalvelu

Asiakkaan kokemukseen festivaalista vaikuttaa paljon asiakkaan saama palvelu. Toi-
miva asiakaspalvelu tekee tapahtumasta helposti lahestyttavian. Asiakaspalvelun tulee
olla asiakaslahtoisti, eli asiakaspalvelija asettuu ikdan kuin asiakkaan tilanteeseen rat-
kaistakseen asiakkaan tilanteen. Asiakaspalvelun tulee olla ajankaytoltaan tehokasta

ja yksinkertaista. Asiakkaan tulee saada palvelua helposti ja nopeasti.

”Asiakaspalvelu on kovassa roolissa tapahtuman aikana, etta tuotannon ai-
kana. [--] Siina taas (tapahtuman jalkeen) asiakaspalvelu on suurimmassa
osassa, vastataan palautteisiin, jos on tullu jotai korvausjuttuja ni hoidetaa
ne pois alta.” (Anttila 2019.)

Itse huomasin ollessani Weekend Festivalilla asiakaspalvelutyossa, etta asiakaspalve-
lua tekevit tyontekijat kohtaavat asiakkaita eri ymparistoissa. Asiakaspalvelijat vas-
taavat asiakkaiden kysymyksiin sihkoisesti, puhelimitse ja kasvotusten. Asiakkaita au-
tetaan esimerkiksi kadonneen lipun l0ytadmisessa ja esiintyjiin liittyvissa kysymyksissa.
Asiakaspalvelija vastaa asiakkaiden palautteisiin ja reklamaatioihin, joista osa myos

kasitellaan festivaalin tuotantotiimissa.

Ennen festivaalia asiakaspalvelu keskittyy pitkalti sihkopostiin ja Facebook Messen-
geriin. Asiakkaita kohdataan yleensa vasta ennakkorannekkeenvaihdossa kasvotusten.
Festivaalin aikana taas asiakaspalvelu on monessa muodossa. Asiakkaita kohdataan
porteilla, infopisteella, tuotemyynnissa sekid muissa asiakaspalvelutilanteissa. Tapah-
tuman aikana myos sahkoisilla kanavilla asiakaspalvelun tahti kiihtyy, kun asiakkaat
tarvitsevat apua esimerkiksi alueelle saapumisessa. Tapahtuman jialkeen asiakaspal-

velu taas siirtyy sahkopostiin pitkalti.
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Asiakaspalvelu on haastavaa tyota, silla asiakkaille on osattava vastata kysymyksiin,
jotka voivat liittya mihin tahansa festivaalin osa-alueeseen. Asiakaspalvelijan on oltava
tietoinen kaikesta festivaaliin liittyvista asioista, jotka nakyvat tai vaikuttavat asiakkai-
siin. Asiakaspalvelija on useimmiten asiakkaan ensimmaiinen kontakti festivaalista,
jolloin asiakaspalvelija antaa kasvot tapahtumalle. Jos asiakkaalla on vaikeuksia ta-
pahtumassa, asiakaspalvelija voi muuttaa hanen kokemuksensa onnistuneeksi korjaa-

malla ilmenneen ongelman.

Asiakaspalvelun yksi tarkeimmista asioista on reaktiivisuus asiakkaiden yhteydenot-
toihin. Asiakaspalvelua on kehitetty Weekend Festivalilla lisiamalld asiakaspalvelua
(Heikkinen 2019). Asiakkaiden viesteihin ja palautteisiin pystytdian vastaamaan nope-
ammin, jolloin he eivat koe, ettei heidan viestejaan ole huomioitu. Huomasin itse ol-
lessani tapahtuman ennakkorannekkeenvaihtopisteelld asiakaspalvelijana kesilla
2019, ettd asiakkaat kysyvat heitd askarruttavia asioita kasvotusten herkemmin, mika
tekee tapahtumasta asiakaslahtoisemmain. Asiakkaat saivat suoraan vastauksia kysy-
myksiinsi seka tietoa tapahtumasta festivaaliviikolla. Tapahtumapaivina asiakaspal-
velua teki monta ihmista, valilla se kuka ehti. Itse huomasin, etta vastaamisessa saattoi
kestaa valilla kauankin, kun joutui selvittimaan vastauksia kiireisessa festivaaliympa-
ristossa. Tata olisi hyva kehittda asiakaspalveluun valmentamalla, jolloin jo perustie-
dot ymmartamalla voi asiakaspalvelija soveltaa tietoansa ja asiakaspalvelu muuttuu

tehokkaammaksi.

6.2 Asiakasviestinta

Asiakasviestinta eli asiakkaille suunnattu viestinta jatkuu katkeamatta ympéri vuoden
monella eri kanavalla. Asiakasviestintdan kuuluu informointi lipunmyynnisti, festi-
vaalin ajankohdasta ja sijainnista, tapahtuman yleisistd ohjeistuksista ja artisteista
muun muassa. Asiakasviestintad hoitavat Weekend Festivalille asiakaspalvelija, sosi-
aalisen median vastaava ja tyoharjoittelijat padsaantoisesti mutta loppujen lopuksi on

koko tiimin vastuulla, etta asiakasviestinta onnistuu (Heikkinen 2019).

Weekend Festival viestii asiakkailleen monista eri kanavista. Kaytossa olevat kanavat
voidaan jakaa sosiaalisen median kanaviin, joita ovat Facebook, Instagram, Snapchat,
Spotifyn soittolista ja Youtube-tili, informointikanaviin eli tapahtuman nettisivut, uu-
tiskirjeet, tiedotteet, sihkoposti ja puhelin, sekd markkinoinnin kanaviin, jotka ovat

ulkomainonta, digi-, printti- sekd TV- ja radiomainokset. Viestinnan muut kanavat
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ovat vaikuttajat, yhteistyokumppanit ja ambassadorit. (Asiakasviestintidsuunnitelma

asiakaspalvelijalle 2019, 2-3.)

Jokainen kanava on tyyliltdan erilainen, ja niiden sisalto vaihtelee. Tapahtuman kavi-
jakunnan takia sosiaalisen median kanavilla tavoitetaan helposti ja nopeasti suurin osa
tapahtuman asiakkaista. Asiakkaista suuri osa on nuoria aikuisia, joille sosiaalisen me-
dian kaytto on arkipaivaa. Taman takia kaikki tarkea informaatio, kuten festivaalin ai-
kataulut ja esiintyjat ilmoitetaan myos sosiaalisen median kanavilla. Talloin nettisivut
jaavat yleiseksi informointikanavaksi, jonne kaikki ohjeistukset on koottu, ja jonne asi-
akkaiden on helppo palata etsimdin kaipaamaansa tietoa. Usealla viestintdkanavalla
varmistetaan, ettd asiakkaat tavoitetaan eika asiakas jaa vaille mitdaan tietoa, vaikka
han ei seuraisikaan kaikkia kanavia. Toisaalta monen kanavan samanaikainen kaytto
voi tehda viestinnista sekavaa, jos jokin viesti jaakin laittamatta jollekin kanavalle,
mita asiakas on tottunut seuraamaan. Asiakkaille tulisikin selkeyttda eri viestintika-

navien tarkoituksia, jotta han 16ytda helpommin tarvitsemansa tiedot.

Hyvaan asiakasviestintaan kuuluu selkeys ja ajankohtaisuus. Asiakkaat tarvitsevat tie-

toa tulevasta tapahtumasta hyvissa ajoin, ja he haluavat, etta ohjeistukset ovat selkeita.

” Asiakaspalvelu tosi tarkeeta, sitten tiedottaminen ja informointi esim. saa-
puminen, esiintymisaikataulut. Kaikki tallanen pitaa olla tosi tarkasti suun-
niteltu ja selkeesti tuota asiakkaalle.” (Anttila 2019.)

Asiakasviestinnin haasteita ovat asiakkaiden tavoittaminen yhteisesti, ajankohtaisuus
ja mielenkiintoisuus. Esimerkiksi, jos tapahtuman aikana joudutaan tekemidan muu-
toksia esiintymisaikatauluihin, kaikki asiakkaat pitaisi tavoittaa, jotta he saavat tiedon
muutoksista ajoissa. Asiakkaan kannalta olisi selkeaa, jos kaytossa olisi yksi tietty ka-
nava nopeasti viestittaville tiedolle, kuten sovellus. Weekend Festival on kuitenkin
massatapahtuma, jolloin on mahdotonta yrittaa tavoittaa kaikki asiakkaat yhden ka-

navan kautta.

Ennen festivaalia

Ajanjakso ennen festivaalia kattaa syys- talvi- ja kevatjaksot, jolloin festivaalia aletaan

toteuttamaan ja tulevan tapahtuman informaatio jaetaan asiakkaille. Tall6in viestitaan
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alkaneesta lipunmyynnista, ensimmaisista artistikiinnityksisté, tapahtuman ajankoh-
dasta ja sijainnista ja ennakkorannekkeenvaihdosta. (Asiakasviestintisuunnitelma

asiakaspalvelijalle 2019, 8-10.)

Tarkeinta on tehda asiakkaalle helpoksi saapua festivaalille, kuten haastatteluista sel-
visi. Kaiken tulee olla mahdollisimman selkeda: lipunostoprosessin, yleisten infojen,
rannekkeen vaihdon, porttiohjeistusten ja tapahtuman aikataulujen. Festivaaliin saa-
puminen ei saa tuntua asiakkaalta vaikealta, kuin hanen tarvitsisi ensin opiskella esi-
merkiksi lipunostaminen ennen kuin han voi saapua tapahtumaan. Helppo saavutet-

tavuus tekee festivaaliin saapumisesta elamysmaisen.
Festivaalin aikana

Festivaalin aikana asiakasviestinta tapahtuu osaksi toisessa ymparistossa, kun festi-
vaalin infopiste on asiakkaiden kaytossa. Talloin asiakkaat kohdataan kasvotusten ja
asiakaspalvelusta tulee yksilollisempaa. Asiakaspalvelu on tdysin asiakkaasta itse 1ah-
toisin, kun han hakeutuu festivaali-infoon. Asiakaspalvelijan tulee osata asettua asiak-
kaan tilanteeseen ja saada asiakas tyytyvaiseksi. (Asiakasviestintisuunnitelma asia-

kaspalvelijalle 2019, 10-11.)

Festivaalin aikana viestintikanavat voivat ruuhkaantua. Reaaliaikaiseen viestintaan ja
vastaamiseen pyritdan koko festivaalin ajan mutta tapahtumapaivina tama ei valtta-
mattd aina toteudu. (Asiakasviestintdsuunnitelma asiakaspalvelijalle 2019, 10-11.)
Huomasin itse harjoitteluni aikana, kuinka haastavaa on pitaa asiakaspalvelu sahkoi-
silld kanavilla ajan tasalla tapahtumapaivina. Kiireen keskella asiakkaille vastaamista
helpottaisivat selked tyonjako ja automaattivastaukset. Lisaksi asiakkaita voisi muis-
tuttaa siit4, ettd he tarkistaisivat, onko lippu tullut heille perille. Lippujen lahettami-
nen manuaalisesti ruuhkautti asiakaspalvelua vuoden 2019 Weekend Festivalilla, jol-
loin muistuttamalla asiakkaita lipuistaan, asiakaspalvelua pystyttaisiin toteuttamaan

tehokkaammin.
Festivaalin jalkeen

Festivaalin jalkeen asiakasviestinta keskittyy kiitoksiin, tapahtuman tunnelman muis-

teluun seka asiakaspalautteiden ja reklamaatioiden kasittelyyn. Asiakasviestinnassa
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keskitytdan vain sosiaalisen median kanaviin ja nettisivuihin. Hyvaan asiakaskoke-
mukseen kuuluu, ettd myos tapahtuman jalkeen muistellaan yhteista hienoa koke-

musta. (Asiakasviestintasuunnitelma asiakaspalvelijalle 2019, 11-12.)

6.3 Festivaalin sijainti ja alueen toteutus

Festivaalialue vaikuttaa paljon asiakkaiden kokemukseen tapahtumasta. Alueen jar-
jestelyilla luodaan ymparisto jokaiselle festivaalikavijille, jossa he voivat turvallisesti

nauttia tapahtumasta. (Loog 2019e.)

Weekend Festival on kaikille ikaryhmille sallittu tapahtuma, mika luo haasteita alue-
suunnittelussa anniskelualueiden osalta. Anniskelualueet ikdan kuin pirstaloivat ta-
pahtuma-aluetta, jolloin alueen muu toimivuus vaikeutuu (Anttila 2019). Talloin tay-
tyy siis huomioida, miten alaikiiset asiakkaat paasevat myos kulkemaan helposti alu-

eella ilman, ettd anniskelualueet haittaavat liikaa.

Tapahtuma-alueesta tiytyy tehda myos kaikille esteeton liikkua eli toimintakyvysta
riippumatta jokainen pystyy festivaalialueella kulkemaan turvallisesti. Tahan kuuluu
kulkuvaylien selkeys ja opastukset, portaiden valttiminen tai pyoratuoliliuskojen
kaytto ja suurten kynnysten valttiminen. Tapahtuma-alueella ei myoskaan pitaisi olla
muita suuria tasoeroja. Esteettomyyteen kuuluu myo6s nikyvyyden takaaminen eli la-

van laheisyydesta loytyva pyoratuolikatsomo. (Invalidiliitto, 2019.)

Weekend Festival on massatapahtuma, jolloin alueella lilkkuu monta tuhatta ihmista.
Thmismassojen kulkemista taytyy osata ennakoida ja valttaad pullonkaulojen synty-
mista. Kulkureittien tulee olla avoimia ja tarpeeksi suuria. Alueella ei saa olla liian sok-
keloista tai ahtaita kohtia. Nakyvilla ohjeistuksilla helpotetaan ihmisten suunnista-
mista alueella. Tapahtuman tunnelmaan ja visuaalisuuteen voi toisaalta vaikuttaa
my0s positiivisesti alueen rakenteellinen haastavuus, kun festivaali rakennetaan kau-
punkiymparistossa rakennusten keskelle.
” Alueen kevyt sokkelomaisuus voi luoda tiettya intiimiytta tai klubimai-
suutta, kun taas taysin avoin alue on helppo kulkuinen ja takaa esteettoman
nakyman kaikille, joskin sithen on vaikeampi luoda tiettya tunnelmalli-
suutta. Festivaali rakennetaan aina kulloisenkin tapahtuma alueen erityis-

piirteet huomioiden, joko niitd korostaen tai niitd haivyttden.” (Loog
2019e.)

Osa tapahtuman asiakkaista haluaa erityisemmain festivaalikokemuksen, jolloin he

voivat ostaa VIP- tai priority-lipun. VIP on englanninkielinen lyhenne kisitteesta very
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important person eli erittiin tarkea henkilo (Kielikello, 2009). Priority-lipputyypilla
tarkoitetaan tuotetta, johon kuuluu VIP-lipun tapaan lisapalveluita mutta vihemman
kuin VIP-lippuun (Tiketti 2019). VIP- ja priority-asiakkaille rakennetaan Weekend
Festivaleille omat alueet, joista on hyva nakyma pailavalle seka alueella on muita vain
VIP- tai priority-asiakkaille tarkoitettuja palveluja. Molemmat rajatut alueet luovat sa-
mat haasteet aluesuunnittelulle kuin anniskelualueet, silla myos VIP-alue on keskei-

sella sijainnilla ja luo omat haasteensa alueen suunnittelulle.

6.4 Festivaalielamys

Musiikkifestivaalit ovat tdnd paivina muutakin kuin keikkojen kuuntelemista. Festi-
vaaleista pyritdan tekemaan asiakkaille viihdyttava ja onnistunut elamys. Elamys miel-
letaan positiiviseksi kokemukseksi, joka jaa pitkiaksi aikaa mieleen. Festivaalikavijat
haluavat oheiskokemuksia, kuten tuotemyyntia ja erilaisia palveluja. Oheispalvelut va-
litaan festivaaleille kohderyhman mukaan, eli mika tapahtuman asiakkaita kiinnostaa.

Kiinnostuksen kohteita selvitetdan asiakaspalautteiden ja kyselyiden avulla.

Koko festivaalikokemus vaikuttaa asiakkaiden ostopaatokseen. Jos he eivit ole koke-
neet, ettd tapahtuma vastasi heidan odotuksiaan, on epatodennakoista, etta he ostavat

uudestaan liput. (Heikkinen 2019.)

Weekend Festival on ikdrajaton tapahtuma, mika taytyy ottaa huomioon tapahtumaa
suunnitellessa. Loog kertoi haastattelussa, ettd asiakaslaht6isyys on koko tuotannon
pohja, jolloin eri ikdiset asiakkaat my6s huomioidaan aluesuunnittelussa. Talla tarkoi-
tetaan esimerkiksi anniskelualuiden sijoittamista ja oheispalveluiden tarjoamista ika-

rajojen mukaan.

Maksutapana oli vuoden 2019 tapahtumassa PlayPassin cashless-ranneke, joka tar-
koittaa tapaa maksaa ilman kiteista tai pankkikorttia. Rannekkeelle ladataan rahaa
oman tilin kautta, ja maksaminen hoituu samoin kuin ldhimaksaminen. (PlayPass,
2019.) Kyseisesta maksutavasta asiakkaat toivoivat, etta luovuttaisiin ja tilalle tulisi

kateis- tai korttimaksu.

VIP- ja priority-elamyksiin panostetaan omalla tavallaan. VIP- tai priority-lipun osta-
neet haluavat yksilollisempaa palvelua tapahtumassa. VIP- ja priority-kokemuksessa

huomioidaan lipun oikeuttamat muut palvelut ja tuotteet. Niitd ovat rannekkeen-
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vaihto, festivaalin portit, VIP-alue ja sen baarit ja ruokamaailma seki nakyma paala-
valle. Tuleviin tapahtumiin kehitetaan naiden palveluiden sujuvuutta. Jos VIP- tai
priority-lipun ostanut kokee, etta hian ei saanut tapahtumassa vastinetta sille, mita han

toivoi, on haastavaa kaantaa asiakkaan mielipide positiiviseksi.

6.5 Asiakaspalautteet

Asiakaslahtoisyyteen kuuluvat keskeisesti asiakaspalautteet. Weekend Festival keraa
asiakkailtaan palautetta vuosittain (Heikkinen 2019). Palautetta keratadn muun mu-
assa asiakastyytyvaisyyslomakkeella, jonka asiakkaat voivat tayttaa netissa. Kyselyilla
selvitetddn anonyymisti asiakkaiden kokemuksia ja mielipiteitd menneesta tapahtu-

masta.

Asiakaspalautteiden tarkoitus on selvittaa asiakkaiden toiveita tapahtumaa kohtaan
seka heidan ideoitansa, miten kehittaa tapahtumaa. Asiakkaiden mielipiteilla on valia,
silld niin tapahtumasta voidaan luoda onnistunut kokemus asiakkaille heidan omien
toiveidensa mukaisesti. Jos tapahtumaa tehtiisiin kuuntelematta tai reagoimatta asi-
akkaiden palautteisiin, tapahtuma irtoaisi asiakkaistaan ja se ei olisi enda niin kiinnos-

tava festivaali asiakkaille kaytavaksi.

Asiakkaiden palautteita kuunnellaan koko festivaalivuoden aikana. Palautteita saa-
daan moniin eri kanaviin, kuten siahkopostiin, sosiaaliseen mediaan ja keratylla pa-

lautteella. Palautteet kdyddan lapi koko tiimin kesken. (Heikkinen 2019.)

Palautteiden joukossa voi olla myo6s reklamaatioita eli valituksia tuotteesta tai palve-
lusta (Kuluttajaneuvonta, 2016). Reklamaatiot voivat liittya asiakkaan mielesta epaon-
nistuneeseen seikkaan festivaalilla. Talloin hian kertoo palautteensa, johon mietitaan

ratkaisu.

Palautetta saadaan myo6s muilta kanavilta ympéari vuoden. Osa naistd palautteista voi
jaada kasittelematta tuotantotiimissa, silla yksittdisia huomioita on vaikea muistaa.
Hajanaisesti tulevat palautteet voisikin koota yhteen kansioon, joihin on helppo palata.
Dokumentointi helpottaa myos kehittimisen seuraamista ja analysoimista, kun voi-
daan poimia asiakkaiden palautteita menneilta vuosilta, ja selvittda onko asiaan puu-

tuttu.
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6.6 Asiakaslaht6isyyden haasteet

Asiakaslahtoisyydessa on monia mahdollisia haasteita, kuten asiakkaiden sitouttami-
nen tapahtumaan, viestinnan ajankohtaisuus ja asiakkaiden tavoittaminen. Jos haas-
teita ei huomioida tai asiakaslahtoisyyteen ei paneuduta, voi se vaikuttaa koko tapah-
tuman tulevaisuuteen.

“Ilman asiakkaitamme meita ei ole. Asiakaslahtoisyys on ohjenuora tapah-

tuman kehittdmiseen, jos siind mennaian vikaan, nakyy se myos suoraan li-
punmyynnissa.” (Loog 2019e.)

Asiakkaiden kokemukseen vaikuttaa koko se aika, kun han on yhteydessa Weekend
Festivaliin. Tuona aikana kohdalle voi sattua haasteita, jotka vaikuttavat negatiivisesti
asiakkaan viimeisimpaan mielipiteeseen tapahtumasta. Jos yksi osa-alue festivaalituo-
tannossa ei kohtaakaan sitd, mita asiakas tapahtumalta halusi, voi han muodostaa
koko mielipiteensa tapahtumasta tuolle negatiiviselle asialle. Siksi on tarkeaa seurata
tapahtuman asiakaslahtoisyyttd. Tapahtumaa on helpompi kehittda, kun ymmarre-

tdan miten asiakaslahtoisyys toteutuu.

Asiakaslahtoisyyden suurin haaste on tarjota jokaiselle asiakkaalle ja potentiaaliselle
asiakkaalle onnistunut kokemus. Tama on kunnianhimoinen tavoite, johon voi kuiten-
kin pyrkia. Kuuntelemalla asiakkaiden palautteita ja reagoimalla niihin edes vastauk-
sella, tarjotaan jo jokaiselle asiakkaalle jotain. Kuten alun asiakaslahtoisyyden teori-
assa kavi ilmi, yksi asiakasldahtoisen toiminnan kulmakivistd on kohderyhméin ottami-

nen mukaan tapahtuman suunnitteluun.

Haasteita voi synty4, jos ei halua kehittya ja muuttaa toimintaa uudenlaiseksi. Jos asia-
kaslahtoista tyota tekevat pelkaisivat muutosta, olisi haastavaa pysya houkuttelevana

ja kilpailukykyisena tapahtumana.

Kehittdmiseen kuuluu tyonjako, jolloin yhdella tai useammalla on vastuulla koko ke-
hittdmisprosessin seuraaminen. Asiakaslahtoisyyden toteutumista voi olla vaikea seu-
rata, jos sille ei ole yhteista alustaa tai kukaan ei ole kokonaisuudesta vastuussa. Tal-
loin kehittamisehdotukset voivat helposti jaada vain ajatuksen tasolle eivatka toimen-

piteet siirry kaytantoon.
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7 LOPUKSI

Tyo oli tilaajan toiveesta lahtenyt, eli tarpeellinen tapahtumalle. Tama motivoi itseani
tekemaan kehittamistyosta kattavan ja onnistuneen kokonaisuuden, jota voi hyodyn-
taa tapahtuman asiakaslahtoisyydessi. Tyo vastaa asetettuun tutkimuskysymykseen,
joka oli milla keinoin Weekend Festivalin asiakaslahtoisyytta voidaan kehittaa. Loppu-
tuotoksena tasti opinnéytetyoOsta saatiin kehittdmissuunnitelma, joka vastaa kysymyk-

seen “milla toimenpiteilla”, jolloin opinnaytetyo saavutti asetetut tavoitteet.

All Things Live Finland voi hyodyntaa tata opinnaytetyota tapahtumiensa kehittami-
sessd, silla asiakaslahtoisyyteen kuuluu samat lahtokohdat kaikilla aloilla. Téata opin-
naytetyota voidaan hyodyntaa myos muillakin aloilla kuin kulttuurialalla. Kehittamis-
suunnitelma antaa vain nikemyksen festivaalituotannosta mutta toimenpiteiden tar-

koitukset voidaan siirtia myos muihin tuotantoihin.

Opinnaytetyoni aihe on minua kiinnostava osa-alue festivaalituotannossa, jolloin ai-
heesta oli mielenkiintoista kirjoittaa. Kehittamistyotd oli mieluisaa kirjoittaa. Paasin
tekemaan asiakaspalvelua tyOharjoittelussa Weekend Festivalilla, jolloin sain myos
omaa nakemysta tapahtuman asiakaslahtoisyyteen. Koin, ettd opinnaytetyotani auttoi
aiemmin tehty kehittamistehtava samalle tilaajalle. Asiakaslahtoisyytta oli jo kehitta-
mistehtdviassa mietitty asiakasviestinnian kautta, mika auttoi kasittamaan asiakaslah-
toisyyden eri piirteitd. Oman havainnoin hyodyntaminen auttoi myos kokonaisuuden

haltuun ottamisessa.

Itse opinnaytetyon kirjoittamisprosessi oli haastavaa. Oli vaikea tarttua opinnaytetyon
kirjoittamiseen, kun en ollut varma mita tyossa tulisi olla ja millainen koko opinnayte-
tyo pitédisi olla. Kirjoittamisen haasteet niakyvit opinnaytetyossa tiiviina kirjoittami-

sena, jolloin en saa avattua kaikkia miettimidni asioita ja osa jaa laittamatta paperille.

Kehittamissuunnitelma hahmottui minulle melko my6haisessa vaiheessa koko opin-
naytetyon prosessissa. Tuotoksesta ei tullut niin kattava, kuin se voisi olla ja mihin oli-
sin pystynyt. Myos tietoperustan kaytto oli haastavaa, johtuen patevien ja osuvimpien

lahteiden l0ytamisesta.
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LIITTEET

Liite 1

Haastattelukysymykset:

Mita asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan festivaalituotannossa?

Miten asiakaslahtoisyytta toteutetaan kaytannossa?

Miksi asiakasldhtoGisyyteen pyritaan?

Mika on asiakaslahtoisyyden arvo yrityksessa?

Miten tapahtuman asiakaslahtoisyytta on kehitetty vuosien aikana?
Miten musiikkifestivaaleista voidaan tehda viela asiakaslaht6isempia?

Kuka vastaa asiakasldahtoisyydesti tuotannon ja festivaalin aikana sekd tapahtuman

jalkeen?
Mitka seikat tekevit asiakaslahtoisyydesta haasteellisen festivaalituotannolle?

Mita vaikutuksia asiakaslahtoisyydella halutaan olevan?



Liite 2

Asiakastyytyvaisyyskysely

* 1. Sukupuoli
Mies
Wainen

En halua vastata

=2 1ka

17 tai nuorempi
18-24

25-34

* 3. Lipputyyppi
1pw Basic
2pw Basic

Pricrity 1pv

* 4, Koulutustaso (valitse korkein)

Pemuskoulu
Lukio

Ammattikoulu

* 5. Asuinpaikka
Helsinki
Wantaz
Espoo
Turku
Tampere
Jyviskyls

Muu {milE7)

35-44

45 tai vanhernpi

Priarity 2pw
VIP 1pw

VIP Zow

Alempi korkeakoulufutkinto
Yempi korkeakoulututkints

Muu

Ol
Hameaznlinna
Lahti

P

Huopio

\aasa




* 6. Mista ostit lippusi?

Viknd f | Liveitio
| Tikett T Vene
Lippu.fi | Esmiesst
Ticsetmasial
| Muu (mika?)

* 7. Oliko lipun ostaminen helppoa vai jéikd jotain parannettavaa?
Kylla

Ei (Jos si_ miksi?)

* &. Kuinka paljon festivaalin sijainti vaikutti ostopaatikseesi?
Ei vaikuttanut lainkaan ‘aikutti jonkin verran Waikutti paljon

* 9. Mitka brandit muistat festivaalita? (Kirjoita niin monta kuin muistat)

* 10. Miten saavuit festivaalialueelle? (Voit valita monta vaihtoehtoa)
l:l Julkisillz
I:l Kawellen

I:‘ Polkupyarslls
I:‘ Taksipahmelu

I:l WM Sahkoskootterilla

I:l Muu {mil&7?)

Vaikutti todella paljon
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* 11. Missa majoituit viilkonlopun aikana?
Hotellizsa Kaotona
Kaverin tai sukulaisen luona Al
Muu (mika?)

= 12. Mista tai miten kuulit Weekendista®

Haverilta Main julisteen fai mainoksen {esim. bussipysakills)
Radiosta Sosiaslisessa mediassa

Uutinen “erkkomainonnan kautta (esim. YouTube)

Muu {mika?)

*13. Oletko kdynyt Weekendeilld aikaisemmin?

5 keriaa tai useammin ‘fhden kerran

2-4 keriza En kertzakaan

*14. Aiotko osallistua tapahtumaan ensi vuonna? Jos vastasit "en”, kertoisitko miksi et aio osallistua
tapahtumaan ensi vuonna?

Kylla

En, koska
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* 15. Mitka tekijat vaikuttivat padtikseesi osallistua WWeekendiin?
Ei vaikuttanut lzinkaan ‘aikufti ponkin veran Vaikuth paljon
Festvaalin kokonaisuus
Tietty esiintyja
Artistkatiaus
Hyw3 siainti

Favent tai kawersiden
suosituksst

Festivaalin palvelut (rucka
yms.)

Lawvarakennelmat | Alues

Lipun hinta

*16. Mitd mieltd olet Weekendisia? (Anna arvio asteikolla 1= heikko - 5= erinomainen)
1 2 3 4

Yi=ekend ofi tapahiumana

¥isskpnd Eyit
odotuks=eni

Wil=skendin aristikattaus

oli
Yilzskandin hinta-
laatusuhde ok
= 17. Mill& muilla festareilla vierailit tan& veonna? (Voit valita useita vaihtoehtoja)
[ ] Bloskiess || Brekfest
|:| Elow, Festival |:| Ruisrock
|:| Ilosaari |:| Sideways

|:| Frowvinssi |:| Jokin festivaali ulkomailla

|:| Muw (mikaT)
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Waikutti todella paljon



*13. Milld lavalla ali paras tunnelma??

| Audi Gagter Stage (tRitwaR)

Future Stage
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DRnceieria Slags
| Glrnative Slaas

=19, Weekend pyrkii tarjoamaan artistit maailman listojen karjestd. Minka artistin haluaisit Weekendiin

(ulkomainen f kotimainen)?

= 20. Mitka partnerit muistat festivaalilta?
|| omefus

|:| GREAGAR

|| Yanse

|:| Forum

|:| Subway

] e

|:| H-CAARA

|:| Korsisaari

|:| Ingz. Madia
|:| MR

[ ] wex

[ ] tanin

|| vor ssaaie
[ | EBfm Borg
[ | Tois

|| Jacows cate
|| Finlandia
] mesrs

|:| Kiichen Joy



= 21. Mitd mieltd olit Weekendin baaritarjonnasta?

Taysin eri miels Jokseenkin eri misha

Myyntipisteiden hinnat
olivat kohtuuliset

Myyntipisteiden
jonotusajat olivat
kohtuulliset

Myyntipisteiden palvelu oli
hywas

Juoman saaminen oli
sujuvaa

Panttijarjestelms oli byws

\falibnima o hyva

En samaa enka eni
mielts

Joks==nkin samaa
migltd
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Tays=in =amaa mielia

=22 Mink# arvosanan antaisit seuraaville palveluille Weekendissd? (Arvio asteikolla 1= heikko - 5=

erinomaingn)

Viestintd | tiedotus
Mettisivut
Rannekk==nvaibte
Turvatarkasius
Sisaanpddsyn sujuvuus
Marikkapahelut
Festvaalialue
Anniskelu-aluest
Ruckatanonta | ravintolat
VIP-alusst

EBringty, shes

Lawst

Blaypass Cashless -
RO0eks makEiARaDaA

Infnpiste.
Wizekend Store
{Merchandiz=)
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WC-palvebut
‘Wesipistzet
Kiematy=

Jarnjestyksenvalvonta
tapahtumassa

Mobilisovelus

= 23. Arviolta kuinka paljon rahaa kulutit festariviilkonlopun aikana
alle 20 euroa 20-40 eurca 40-80 euroa 80-120 suroa 120-180 euroa yli 160 euroa

Festvaalipatvelut
Ravintolapahelut
Majoituspahelut
Matkustaminen
Festvaalin muut pahelut

Muut paheelut

24. Avoin palaute

25 J&ta yhteystietosi, niin olet mukana arvonnassa. Arvomme kaikkien vastanneiden kesken 2 kpl koko
viilkonlopun VIP-lippuja YWeekend festivaaliin. Yhteystietojasi ei yhdistetd antamiisi vastauksiin.

Mirni
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