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Opinnaytetyd on toteutettu toimeksiantona limajoen Musiikkijuhlat -tapahtumalle. limajoen
Musiikkijuhlat on uutta suomalaista oopperaa tuottava tapahtuma, joka pyrkii tekemaan
oopperamusiikkia helpommin lahestyttavaksi, tukien samalla kotimaisia tekijoita ja uraansa
aloittelevia oopperasolisteja.

Opinnaytetyon aihe juontui toimeksiantajan tarpeesta kartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta
tapahtumaan ja sen palveluihin. Tyon tarkoituksena on selvittdaa, miten tapahtuman
palveluita tulisi kehittdaa asiakkaan nakokulmasta. Tutkimus toteutettiin asiakaskyselya
hyodyntaen. Asiakaskyselyn avulla kartoitettiin asiakkaiden tyytyvaisyytta, toiveita ja
kehitysehdotuksia tapahtuman suhteen.

Asiakaskyselyyn vastasi kokonaisuudessaan 1105 henkil6a ja tutkimus osoitti, etta
asiakkaat ovat paaosin hyvin tyytyvaisia tapahtuman tarjoamiin palveluihin. Esiin nousi
kuitenkin joitain kehittamista kaipaavia osa-alueita. Tutkimuksen tulosten perusteella
esitetadn kehitysehdotuksia tapahtuman palveluihin.

Tyon teoriaosuus kasittelee tapahtuman kehittamista yleisella tasolla seka tapahtuman
omistajan vastuita kehitystoimintaan liittyen. Lisaksi teoriaosuudessa kasitellaan lyhyesti
asiakaslahtoisyytta ja asiakaskohtaamisten kosketuspisteitd, seka asiakaskokemuksen
muodostumista.
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The thesis was implemented as a commission for the limajoki Music Festival. limajoki Music
Festival is an event that produces new Finnish opera, which aims to make opera music more
approachable, while supporting domestic authors and opera soloists who are starting their
careers.

The topic of the thesis stemmed from the commissioner’s need to survey the customers'
satisfaction with the event and its services. The aim of the work was to find out how the
services of the event should be developed from the customer's point of view. The study was
conducted using a customer survey. The customer survey was used to research customers’
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A total of 1,105 people responded to the customer survey, and the survey showed that
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some areas in need of improvement emerged. Based on the results of the study, proposals
aimed at improving the event's services are presented.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Musiikkijuhlat [Imajoen Musiikkijuhlat

Tapahtuma Yksittainen tapahtuma tai monipaivainen festivaali



1 JOHDANTO

Tama opinnaytety0 toteutettiin toimeksiantona Ilmajoen Musiikkijuhlat -tapahtumalle.
Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda, miten tapahtuman asiakkaat ovat kokeneet
tapahtuman tarjoamat palvelut ja miten palveluita tulisi asiakkaiden mielesta kehittaa. Aihe
valikoitui, kun keskusteluissa toimeksiantajan kanssa nousi esiin, etta tapahtuma ei ollut
viime aikoina toteuttanut asiakastyytyvaisyyskyselyita. Toimeksiantaja halusi selvittaa,
miten tyytyvaisia asiakkaat ovat tapahtuman palveluihin, ja minkalaisia toiveita ja
kehitysehdotuksia asiakkailla on palveluiden suhteen. Tastd muodostuikin opinnaytetyon
tutkimuskysymys; miten limajoen Musiikkijuhlat -tapahtuman palveluita tulisi kehittaa
asiakkaan nakokulmasta?

Tapahtuma on palvelu, joka rakentuu pitkalti mielikuvien ja kokemusten varaan (Huhtaniska
& Tirronen 2019, 23). Tarjottavien palveluiden rinnalla huomio on kiinnitettdvd myos
kokonaisvaltaiseen palvelu- ja asiakaskokemukseen. Tapahtumien perustana on
vuorovaikutteisuus, jota on vaikea korvata teknisilla ratkaisuilla. Ihmiset haluavat, etta heita,
heidan aikaansa ja mielipiteitdan arvostetaan. Tapahtuman tulee olla merkityksellinen
kokijalleen ja tapahtumien herattamiin tunnetiloihin keskitytdankin yha enemman.
Tapahtuman tulee herattdd tunteita, joiden kautta syntyy unohtumaton muistijalki.
Teknologian kehittymisen rinnalla korostuvat inmista aidosti kuunteleva lahestymistapa, aito
kohtaaminen ja inhimillisyys. Tapahtumat ovat ihmisia varten, ja kun tapahtuma on
onnistunut, se puhuttelee yleisdaan ja tuottaa kavijalleen aitoa arvoa. (Messukeskus,
[viitattu 14.4.2021].) Siksi asiakkaat on hyva ottaa mukaan myds tapahtuman
kehitysprosessiin ja kerryttaa asiakasymmarrysta palveluiden kehittdmiseksi.

Opinnaytetyohon liittyva tutkimus toteutettiin asiakaskyselya apuna kayttaen. Kyselyssa
haluttiin hyodyntaa sekd maarallisen etta laadullisen tutkimuksen hyotyja. Kyselylomake
koostettiin siksi monivalintakysymyksista, jotka mittasivat asiakkaiden tyytyvaisyytta, seka
avoimista kysymyksistd, joiden avulla laadullista tutkimusta saatiin toteutettua.
Asiakaskyselyn tulosten perusteella tarkastellaan asiakkaiden tyytyvaisyytta tapahtuman
palveluihin, seka esitetaan palveluille kehitysehdotuksia. Kyselylomake on nahtavilla

litteena opinnaytetyon lopussa.



Opinnaytetydn luvussa 2 esitellddn tarkemmin tyon toimeksiantaja ja toimeksiantajan
palvelut. Luku 3 kasittelee tapahtuman kehittamista yleisella tasolla, seka tapahtuman
omistajuuteen liittyvia vastuita, joita on hyva huomioida kehittamistoiminnassa. Luvussa 4
kasitellaan Iyhyesti palvelun asiakaslahtoista kehittamistd ja asiakaskohtaamisten
kosketuspisteita, seka syvennytdan tarkemmin asiakaskokemukseen. Luku 5 esittelee
tutkimuksen aineiston ja menetelman, tutkimuksen tulokset kdydaan lapi luvussa 6. Taman
jalkeen luvussa 7 kaydaan lapi tutkimuksesta seuranneet johtopaatokset ja
kehitysehdotukset. Lopuksi luku 8 koostuu pohdinnasta opinnaytetyohon ja sen sisaltamaan

tutkimukseen liittyen.



2 ILMAJOEN MUSIIKKIJUHLAT

limajoen Musiikkijuhlat jarjestetdan Etela-Pohjanmaalla, limajoen kunnassa, Kyronjoen
rannan kauniissa perinnemaisemassa. Tapahtuman paapaino on oopperassa, jonka lisaksi
ohjelmistoon kuuluvat myos erilaiset konsertit, seka lapsiperheille suunnattu ohjelma.
Tapahtuma sai alkunsa Viihdekuoro Marien ja Mikkojen, erityisesti kuoroa johtaneen Lasse
Lintalan ideasta tuoda oopperaa limajoelle. Ensimmainen esitetty ooppera oli Pohjalaisia
vuonna 1975, ja virallisesti llmajoen Musiikkijuhlat rekisteroitiin vuonna 1977. Alusta alkaen
tapahtuman jarjestelyissa on toiminut useita vapaaehtoisia, ja talkoohenki kuuluukin

olennaisena osana tapahtumaan. (llmajoen Musiikkijuhlat, [viitattu 28.3.2021].)

Tapahtuman taustaorganisaationa toimii lImajoen Musiikkijuhlat ry. Tapahtuman keskiossa
on tarjota uutta suomalaista oopperaa, ja tapahtuma maarittelee tavoitteekseen tuoda
oopperamusiikkia helpommin lahestyttavaksi halventamalla sille ominaista korkeakulttuurin
leimaa. Tapahtuma haluaa tukea kotimaisia tekijoita ja tyollistaa tuotannoissaan aloittelevia
oopperasolisteja, edistden nain alalle tulevien uusien solistien urakehitysta. Tapahtuman
jarjestelyissa toimivat vapaaehtoiset vastaavat ravintolatoiminnasta ja lavasteista. Yhteensa
vapaaehtoisia on noin 150 henkil6a. Kavijoita Musiikkijuhlilla on vuosittain noin 15 000—
19 000 ja yleis6 saapuu paaasiassa maakunnan ulkopuolelta. Oopperoissa vierailevien
ikdjakauma on paaasiassa 30-80 vuotta, kun taas konserttivieraat ovat 2—80-vuotiaita.
(Luonila ym. 2019, 66.)

2.1 Palvelut

2.1.1 Ohjelmisto

Tapahtuman paatuotteena on ooppera, jonka aiheet liittyvat seka maakunnan etta koko
Suomen historiaan. Tapahtuman ohjelmistoon kuuluvat oopperan lisaksi eri musiikkigenreja
edustavat konsertit, sekd maksuton lapsiperheille suunnattu kulttuuripaiva. (Luonila ym.
2019, 66.) Toisinaan oheisohjelmistossa on ollut seminaareja, jotka ovat kasitelleet
oopperaesitysten aiheita. Musiikkijuhlien toimistolta on mahdollista varata myds ryhmille

suunnattu limajokea esitteleva opaskierros.
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2.1.2 Kahvila-, ravintola- ja ruokailupalvelut

Ooppera-alueella toimii kaksi A-oikeuksin varustettua kahvila- ja ravintolapistetta, joista on
mahdollista ostaa virvokkeita ja pienta syotavaa. Valiaikatarjoilut niin oopperaan kuin
konsertteihin on mahdollista varata etukateen, jolloin tarjoilut ovat valmiiksi katettuna
kahvila- ja ravintolapisteissa. Alueelta [0ytyy myOs kioski sekd muita pienempia
myyntipisteitda, joissa paikalliset yritykset myyvat tuotteitaan. (llmajoen Musiikkijuhlat,
[viitattu 28.3.2021].)

Oopperaesitysten yhteydessa alueella on mahdollista myds ruokailla. Vaihtoehtoina ovat
seisova poyta Katariina-buffetissa tai keittolounas Maijan teltalla. Ruokailut katetaan 1,5
tuntia ennen jokaista oopperanaytosta, konserttien aikana ruokailumahdollisuutta ei ole.
(Ilmajoen Musiikkijuhlat, [viitattu 28.3.2021].)

2.1.3 Majoituspalvelut ja ooppera-alue

Musiikkijuhlien toimistolta voi varata asuntovaunupaikkoja, jolloin yopyminen tapahtuu joko
ooppera-areenan valittomassa laheisyydessa limajoen lukion pihalla tai kulttuurikeskus
Herralan ymparistossa, joka sijaitsee lyhyen valimatkan paassa. limajoelta ja lahialueilta
IOoytyy useita majoituspalveluita, joita on listattuna Musiikkijuhlien verkkosivuille. Naissa
tapauksissa asiakkaat varaavat majoituksen suoraan majoituspalvelusta. (limajoen
Musiikkijuhlat, [viitattu 28.3.2021].)

Ooppera-areena kasittaa katetun katsomon, johon mahtuu 1369 katsojaa. Ooppera-
areenan suunnittelussa on huomioitu esteettomyys ja pyoratuolipaikkoja on yhteensa 10.
Henkilbautojen paikoitusalue sijaitsee ooppera-areenan valittdmassa laheisyydessa.
Alueella sijaitsevat myos lImajoen museo, Yli-Lauroselan talomuseo, Ilkanpatsas,
Raivaajapatsas ja Konnin patsas. Saniteettitiloja |0ytyy ooppera-alueelta useampia ja niihin
on viitoitus alueella. Myds Musiikkijuhlien toimisto sijaitsee ooppera-alueen laheisyydessa.
Festivaali on maaritellyt itselleen kestavan kehityksen suunnitelman seka
saavutettavuussuunnitelman. (llmajoen Musiikkijuhlat, [viitattu 28.3.2021]; Luonila ym.
2019, 66.)
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3 TAPAHTUMAN KEHITTAMINEN

3.1 Kehitystoiminnan suunnittelu

Tapahtumaa voidaan ajatella tuotteena, joka muodostuu ydintuotteesta eli tapahtuman
paasisallosta, seka oheispalveluista, jotka tuottavat lisdarvoa ydintuotteelle. Tapahtumassa
oheistuotteita ovat esimerkiksi ravintolapalvelut. (Kinnunen 2011, 26.) Tapahtuman
paasisallon muodostava ohjelmisto on tapahtuman tarkein osa, mutta tapahtuman
onnistuminen vaatii menestyvan ohjelmiston lisaksi myos toimivia oheispalveluita. Vaikka
ohjelmisto  olisi tapahtumakavijan mielestda onnistunut, voi oheispalveluiden

epaonnistuminen vaikuttaa negatiivisesti kokonaisvaltaisen kokemuksen muodostumiseen.

Kinnunen (2011 23, 29-30) kannustaa vakiintunuttakin tapahtumaa sailyttdmaan
uudistumiskykynsa ja miettimaan aika ajoin, mita tapahtuman toteutuksessa voitaisiin tehda
entista paremmin. Kinnusen mukaan tapahtuman kehittamisen tulisi perustua ennakointiin,
ei pelkastaan virheiden korjaamiseen. Suunnitelmallisen kehittdmistoiminnan avulla
tapahtuma ei vain ajelehdi sattumanvaraisesti vuodesta toiseen. Kinnunen kehottaa
kehitystoiminnan alussa palauttamaan mieleen, miksi tapahtumaa jarjestetaan; mika on
motiivi tapahtuman taustalla? Toteutuvatko tapahtumalle alun perin maaritellyt tavoitteet?
Tapahtuman menestyksen taustalla on usein motivoitunut tapahtumajarjestaja, joka kokee

tapahtuman itselleen tarkeaksi.

Kinnunen (2011, 30) kehottaa myos tarkastelemaan, vastaako tapahtuma kohdeyleisonsa
tarpeisiin. Vaikka tapahtuma olisi jarjestetty jo useita kertoja ja tapahtumajarjestaja tuntisi
yleisbnsa hyvin, on aiheellista ajoittain pohtia, toteutuvatko yleison tarpeet parhaalla
mahdollisella tavalla. Jos yleison tarpeet eivat kohtaa tapahtuman tarjonnan kanssa, se
yleensa nakyy tapahtuman menestyksessa. Yleison tarpeita voidaan selvittda saannollisesti
toteutetuilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla.

Kun kohdeyleisOn tarpeet on selvitetty, voidaan tapahtuman tarjoamia sisaltdja peilata
yleisdn tarpeisiin. Tapahtuman toimivuuden kannalta Kinnunen (2011, 30-31) rohkaisee
miettimaan seuraavia kysymyksia: kohtaavatko tapahtuman ydinsisalto ja yleison tarpeet?
Tukevatko ydinsisaltd ja oheispalvelut toisiaan, entda muodostuuko naista toimiva
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kokonaisuus? Onko oheispalveluille todellista kysyntdd? Han muistuttaa, ettd parhaiten
onnistuu aina omaperainen ja laadukas tapahtuma, joka toteuttaa kohdeyleisodlleen

suunnattua sisaltoa ja vastaa aitoon kysyntaan.

Saksala (2015, 97) uskoo uusien toimintatapojen ilahduttavan ja yllattavan yleisoja. Hienon
kikkailun ei kuitenkaan tulisi olla paatarkoitus, eika siita valttamatta seuraa haluttua
lisdarvoa. Saksala muistuttaakin, etta usein parhaat innovaatiot ovat hyvin yksinkertaisia.
Toisinaan ne voivat syntya hetkessa, mutta tdma on kuitenkin harvinaista. Paaasiassa
kehitystyd on systemaattista ja vaatii tuekseen tietyn prosessin. Saksalan mukaan prosessi
alkaa havainnon tekemisesta ja saavuttaa lopullisen ilmiasunsa konseptoinnin ja muotoilun

kautta.

3.2 Tapahtuman kehittamiseen liittyvat vastuut

Tapahtumien omistajat voidaan jaotella kolmeen paakategoriaan: julkinen sektori, voittoa
tavoittelevat yksityiset yritykset ja voittoa tavoittelemattomat organisaatiot (kuten
yhdistykset). Vaikka organisaation perimmainen tarkoitus ei olisi voiton tavoittelu, voi
organisaation jarjestama tapahtuma silti olla mittava ja vaatii ammattimaista tuotantoa seka
osaamista. Tapahtuman omistaja on vastuussa monista eri asioista, kuten tapahtuman
yleisosta, tydntekijoista, esiintyjistd, ymparistosta ja lahialueen asukkaista (Huhtaniska &
Tirronen 2019, 5-7, 10.) Tapahtuman omistajan tuleekin kehitystoiminnan yhteydessa

tiedostaa kehitystoimintaa ohjaavat vastuut, ja huomioida ne palveluiden suunnittelussa.

Vastuullisuus on taman hetken megatrendi, joka tulee vaikuttamaan yha enemman myos
tapahtumiin. Vastuullisuus ei kuitenkaan tarkoita pelkastaan ymparistotietoisuutta.
Vastuullisuus tapahtumassa voi nakya niin ymparistovastuuna, sosiaalisena vastuuna kuin
kulttuurisena vastuuna. Vastuullinen tapahtumajarjestaja huomioi ihmisten viihtyvyyden ja
turvallisuuden.  Tapahtumajarjestajan  velvollisuutena  onkin  luoda  turvallinen
tapahtumakokonaisuus. Viihtyvyyteen vaikuttavat esimerkiksi siistit tilat ja riittavat palvelut,
joilla on vaikutusta myds turvallisuuden tunteeseen. Vastuullisuus voi nakya esimerkiksi
kasvis- ja lahiruoan suosimisessa, julkisten liikenneyhteyksien hyddyntamisessa,
kierratyksessa ja esteettdmyyden huomioimisessa. (Messukeskus, [viitattu 14.4.2021].)
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Esteettomyyden huomiointi on tarkea turvallisuuteen ja viihtyvyyteen vaikuttava tekija.
Esteettomyydella ei huomioida pelkastaan liikuntavammaisia, silla esimerkiksi ikaihmiset
hybtyvat hyvin suunnitellusta esteettémyydesta (Huhtaniska & Tirronen 2019, 28). Kasitteita
saavutettavuus ja esteettomyys kaytetdan usein rinnakkain. Esteettomyydella tarkoitetaan
yleensa tilojen ja ympariston toimivuutta. Saavutettavuus on laajempi kasite, jolla viitataan
myOs palveluiden ja viestinnan toimivuuteen riippumatta ihmisten yksildllisista
ominaisuuksista. Tapahtuman suunnittelussa saavutettavuus kasittda hinnoittelun,
viestinnan, asiakaspalvelun, rakennetun ympariston ja palveluiden saavutettavuuden.
(Kaartinen & Linnapuomi 2015, 2.)
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4 KESKIOSSA ASIAKAS

4.1 Asiakaslahtoisyys

Aarnio ym. (2018, 21) maarittelevat asiakaskeskeisen toiminnan keskioon asiakkaan
palvelun tai tuotteen sijaan. Asiakaskeskeisyydessa keskitytdan kehittamaan palvelua
yhdessa asiakkaan kanssa. Myds Helén (2017) kirjoittaa konkreettisen asiakaslahtoisyyden
tarkoittavan asiakkaan tarpeiden, tavoitteiden ja motivaation huomioimista. Kun palvelua
todella tarkastellaan asiakaslahtoisesti, jaa hyvin vahan varaa tulkinnoille siita, keita
asiakkaat ovat ja mitd he haluavat. Helénin mukaan palvelu voi siis olla aidosti
asiakaslahtoista vain siind tapauksessa, ettd asiakkaat on otettu palvelun
suunnitteluvaiheeseen mukaan. Palvelua suunnittelevan ja tarjoavan tahon tulee myos
ymmartaa, mitka asiat muodostavat hyvan asiakaskokemuksen. Tama ymmarrys
saavutetaan tiedustelemalla asiaa suoraan asiakkailta sen sijaan, etta asiakkaan tarpeita
lahdettaisiin arvuuttelemaan. Helén korostaa, ettd asiakas tulee todella kohdata, silla
organisaatiossa kukaan ei voi tietdd asiakkaan nakokulmaa, jos sitd ei kysyta. Myos
parantelua kaipaavat kohdat asiakaskokemuksessa tulee pystya tunnistamaan.

4.2 Kosketuspisteet

Saarijarven ja  Puustisen (2020, 47-50) mukaan kaikki  kosketuspisteet
asiakaskohtaamisissa eivat ole samanarvoisia ja palvelun kehittgjan on paatettava, mihin
kosketuspisteisiin haluaa keskittya. Kosketuspisteella tarkoitetaan kaikkia asiakkaan ja
organisaation valilla syntyvia vuorovaikutustilanteita, jotka voivat olla suoria tai epasuoria.
Tama kattaa kaiken aina kasvokkain tapahtuvasta asiakaspalvelusta verkkosivuihin tai
myytavaan tuotteeseen. Asiakaskokemuksen kehittamisessa tulee ymmartaa, mitka ovat
omalle organisaatiolle tarkeimman asiakasryhman kannalta kriittisimmat kosketuspisteet.
Asiakas ei valttamatta arvota eri pisteita samalla tavalla, ja jotkut pisteet voivat vaikuttaa
kokemukseen enemman kuin toiset. Saarijarvi ja Puustinen kehottavat pohtimaan, missa
maarin organisaatio pystyy vaikuttamaan nykyisiin kosketuspisteisiin ja missa maarin

organisaatiolla on edellytyksia kehittda uusia kosketuspisteita ja palveluja.
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Saarijarvi ja Puustinen (2020, 47-50) muistuttavat, ettd kaikki kosketuspisteet eivat ole
valttamatta ydintuotetta tarjoavan organisaation hallittavissa, vaan kosketuspisteita voi
syntya myos ulkopuolisten toimijoiden kautta. Tassa tapauksessa esimerkkina
ulkopuolisista kosketuspisteista voivat olla esimerkiksi liikenne- tai majoituspalvelut, joissa
asiakas kohtaa varsinaisen tapahtumaorganisaation ulkopuolisia toimijoita. Organisaatiolla
onkin parhaat edellytykset vaikuttaa nimenomaan niihin kosketuspisteisiin, jotka syntyvat

organisaation omassa toiminnassa.

Kukin toimija keskittyy paaasiassa omaan ydintuotteeseensa, eikd organisaatiolla riita
useinkaan resursseja hallita kaikkia eri osia, joista kokonaisvaltainen asiakaskokemus
muodostuu. Toimintoja voi ulkoistaa, mutta ulkoistamisen suhteenkin kannattaa olla
tarkkana, ettei ulkoistaminen vaikuta asiakaskokemukseen negatiivisesti. Palveluita
ulkoistettaessa kannattaa pyrkia varmistamaan, etta myos ulkopuolinen palvelun toteuttaja
on halukas varmistamaan asiakkaille samanarvoisen kokemuksen, kuin p&aasiallinen
palvelun tuottaja. Tarkeiden kosketuspintojen valikoiminen onkin siis ensisijaisen tarkeaa;
mihin kannattaa panostaa ja missa maarin se on mahdollista. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
47-50.)

4.3 Asiakaskokemus

Tapahtuman tulisi pyrkia siihen, ettd tapahtumassa vieraillut asiakas muistaisi sen
synnyttaman kokemuksen viela vuosien, jopa vuosikymmentenkin paasta. Jokaisen
tapahtumakavijan kokemus on tietenkin yksilollinen; jokainen meista kokee asiat omalla
tavallaan. Tapahtumien odotetaan kuitenkin olevan unohtumattomia elamyksia ja
elamyksille ominaista on, ettd ne ovat yleensa koettavissa kaikilla aisteilla. Elamyksen
syntymiseen vaikuttaviksi tekijoiksi on maaritelty muun muassa arjen ylapuolelle

nouseminen, viihde, estetiikka ja uuden oppiminen. (Vallo & Hayrinen 2016, 139-140.)

Asiakaskokemusta voidaan maaritella esimerkiksi seuraavien kysymysten kautta: Miten
haluamme asiakkaan kokevan tapahtumamme? Mika on se tunne, jonka haluamme
herattaa? Asiakaskokemuksen voidaankin maaritella olevan ensisijaisesti tunnetta. Se
syntyy asiakkaan ja organisaation valisissa kohtaamisissa vuorovaikutuksen tuloksena.
Asiakkaan ja organisaation valisessd vuorovaikutuksessa asiakkaan voidaan ajatella
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kulkevan organisaation edustaman arvoketjun 13api, josta lopputuloksena syntyy
asiakaskokemus. Asiakaskokemuksen johtaminen on siis myOs organisaation arvojen
kirkastamista. Joskus asiakastyytyvaisyytta tarkastellessaan organisaatiot keskittyvat liiaksi
palveluun ja sen laatuun, kun tulisi keskittya enemman kokonaisvaltaiseen

asiakaskokemukseen ja sen kehittamiseen. (Korkiakoski & Gerdt 2016, 50-55.)

Tuomisen haastattelussa Seipell (2014) korostaa  tunteiden merkitysta
asiakaskokemuksessa. Han kehottaa organisaatioita pohtimaan, millaisessa tunnetilassa
asiakkaan halutaan poistuvan tilaisuudesta tai tarjotun palvelun aarelta. Seipell huomauttaa,
ettd jokaisen tyotehtdvan yhteydessd on mahdollista luoda asiakkaalle ainutlaatuinen
asiakaskokemus. Tama tarkoittaa sita, etta kun jokainen tyontekija tietaa, minka tunnetilan
tyonantaja haluaa vieraille luoda, he pyrkivat toteuttamaan tata aina, kun siihen tarjoutuu

tilaisuus.

Seipell (2014) kayttaa esimerkkind Disneyland-teemapuistoa, jossa asiakkaiden ajatellaan
saapuvan puistoon kutsuttuina vieraina. Seipell kertoo, ettda Disneylandissa kaikkien
tyontekijdiden tehtdvana on synnyttaa onnellisuutta (create happiness). Tama ajattelu- ja
toimintatapa saa Disneylandin asiakkaat tuntemaan olonsa onnelliseksi joka kaynnin
jalkeen, ja he palaavat vieraiksi kerta toisensa jalkeen uudelleen. Disneylandin kayttaminen
esimerkkina voi toki tuntua Suomen mittakaavassa erikoiselta, silla puistolla on tuhansia
tyontekijoita ja miljoonia kavijoitd vuodessa. Tasta esimerkista voi kuitenkin poimia sen,
miten tunnetta voidaan kayttaa hyodyksi asiakaskokemuksen luomisessa.

Myos Killstrédmin (2020, 8—-11, 13) mukaan tunteet ovat asiakaskokemuksen tarkein osa ja
tunteet vaikuttavat muun muassa asiakasuskollisuuteen. Killstrom Kkirjoittaa tunteiden
vaikuttavan siihen, minkalainen mielikuva asiakkaalle muodostuu kayttamastaan palvelusta,
ja miten asiakas muistaa brandin, jonka kanssa han on asioinut. Kaikin puolin
onnistuneestakin tilanteesta voi jaada huono muistikuva, jos tunnekokemus on ollut
negatiivinen. Killstrom kehottaakin lahestymaan asiakasta ensisijaisesti tuntevana ihmisena
ja maarittelemaan organisaation ja asiakkaan valisiin kohtaamisiin tunnetavoitteita. Kun
kohtaamiselle on asetettu halutut tunnetavoitteet, pystytaan kohtaamisia muotoilemaan

siten, etta niissad heraava tunnetila edistda tavoitellun asiakaskokemuksen toteutumista.
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Killstrom muistuttaa, ettd tarkoituksena ei ole kuitenkaan vaikuttaa asiakkaan

tiedostamattomiin paatoksiin tai huijata ketaan ostamaan tuotteita tai kuluttamaan palvelua.

Tarkeinta ei ehka aina olekaan suunnitella taydellisesti toimivaa tuotetta tai palvelua, vaan
panostaa siihen, miten asiakas saadaan tuntemaan haluttua tunnetilaa, johon tarjotulla
palvelulla halutaan paasta. Seipell (2014) muistuttaa, ettd koskaan ei voi tietda, milloin
vastaan tulee asiakas, jota on mahdollista koskettaa syvasti jollain pienella ylimaaraisella
teolla asiakaskohtaamisessa. Se ei valttamattd vaadi paljoa, mutta saattaa jattaa
asiakkaalle pysyvan tunnekokemuksen ja muistijaljen. Tallainen asiakas myos
todennakoisemmin palaa asiakkaaksi uudelleen, seka kertoo omasta hyvasta
kokemuksestaan eteenpain.

Ylivoimaisen asiakaskokemuksen tuottaminen onkin paaasiassa tahtotila, jonka
kehittdminen ei lopu koskaan (Korkiakoski & Gerdt 2016, 114). Tapahtumaorganisaation on
myos hyva pysahtya tarkastelemaan mita tavoiteltu asiakaskokemus tarkoittaa
kaytanndssa; miten se nakyy, tuntuu ja kuuluu asiakkaan kokemuksessa. Tukevatko tarjotut
palvelut tata? (Saarijarvi & Puustinen 2020, 50-53.)
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5 AINEISTO JA MENETELMAT

Tahan opinnaytetyohon liittyen toteutettiin  asiakaskysely, jonka avulla kartoitettiin
tapahtuman asiakkaiden tyytyvaisyytta tapahtuman palveluihin, seka kerattiin asiakkailta
toiveita ja kehitysehdotuksia tapahtuman suhteen. Kyselylomake laadittin Borgin (2017)
ohjeistuksen mukaan. Borg ohjeistaa kiinnittamaan huomiota muun muassa
kyselylomakkeen pituuteen, selkeyteen, mahdollisiin lupiin ja suostumuksiin, seka
anonymiteettiin. Kysely laadittiin kayttaen Webropol-ohjelmaa, jonka avulla kysely pystyttiin
toteuttamaan taysin anonyymisti. Asiakaskyselyn yhteyteen liitettiin lahjakorttiarvonta, jonka
avulla houkuteltiin useampia ihmisia vastaamaan kyselyyn. Vastaajat saivat halutessaan
jattéa kyselyn loppuun yhteystietonsa, jolloin he osallistuivat arvontaan. Yhteystietoja ja
vastauksia ei pystytty yhdistamaan toisiinsa. Kysely toteutettiin helmikuussa 2021 ja se
pidettiin avoimena viikon ajan. Kyselylomake lahetettiin Musiikkijuhlien toimiston kautta
asiakkaille lahtevan uutiskirieen mukana. Asiakaskyselyyn vastasi kokonaisuudessaan
1105 henkil6a.

Kysely koostui asiakastyytyvaisyytta mittaavista monivalintakysymyksista, seka avoimista
kysymyksista, joihin asiakkaiden oli mahdollista kertoa toiveitaan ja jakaa palautetta.
Kysymyksia oli yhteensa 13. Avointen kysymysten avulla tarjottiin asiakkaille mahdollisuus
eritella tarkemmin, mihin he eivat olleet tyytyvaisia, tai mita he kaipaisivat lisaa. Nain saatiin
parempi ymmarrys asiakkaiden kokemuksesta ja toiveista. Kysely suunniteltin yhdessa
toimeksiantajan kanssa ja kysymykset mietittin sen mukaan, mita toimeksiantaja halusi
asiakkailtaan selvittdd. Borg (2017) ohjeistaa sijoittamaan helpoimmat kysymykset
lomakkeen alkuun ja hieman hankalammat kysymykset lomakkeen loppupaahan. Siksi
monivalintakysymykset sijoitettiin lomakkeen alkupaahan, silla niihin vastaaminen koetaan
yleensa helpommaksi, ja ne keravaatkin usein enemman vastauksia kuin avoimet

kysymykset. Avoimet kysymykset esitettiin lomakkeen loppupaassa.

Lomakkeelle asetettin myods palkki, josta pystyi seuraamaan vastaamisen etenemista.
Lomake ja sen vastaukset oli myds mahdollista tallentaa, ja jatkaa kyselyyn vastaamista
myohemmin. Tama tarjosi mahdollisuuden miettia vastauksia, ja palata myohemmin kyselyn
pariin. Kyselylomakkeessa kiinnitettiin huomiota myos lomakkeen selkeyteen ja siihen, etta
kysymykset olivat helposti ymmarrettavissa. Ennen eteenpain lahettamista kyselylomaketta
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testattiin ulkopuolisella henkildlla, joka oli aiemmin vieraillut Musiikkijuhlilla asiakkaana. Nain

saatiin palautetta siita, koettiinko lomake toimivaksi, selkeaksi ja sopivan mittaiseksi.

Mihinkaan kysymykseen vastaaminen ei ollut pakollista, joten vastaajamaarat vaihtelivat
hieman jokaisen kysymyksen kohdalla. Eniten vastaajia oli monivalintakysymyksilla, mika
oli odotettavaa. Lahes kaikki vastaajat olivat  vastanneet  jokaiseen
monivalintakysymykseen. Avoimet kysymyksetkin kerasivat hyvin vastauksia ja lahes
kaikkiin avoimiin kysymyksiin tuli yli 400 vastausta. Toteutettu asiakaskysely oli hyva tapa
kerata haluttua aineistoa, silla uutiskirieen mukana se tavoitti useita tapahtumassa
vierailleita asiakkaita. Milladn muulla tiedonkeruumenetelmalla tuskin olisi tavoitettu yhta

suurta vastaajajoukkoa.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tuloksissa on esitelty asiakaskyselyssa esitetyt kysymykset ja niiden vastaukset. Koska
jokaiseen kysymykseen vastaaminen oli vapaaehtoista, on tuloksissa esitelty myos kunkin
kohdan vastaajamaarat.

Ensimmaisessa kysymyksessa tiedusteltiin vastaajien ikaa. Kuvio 1 nayttda vastaajien

ikdjakauman.

1% (n=10)
7% (n=T73)

— 12% (n=137)

55% (n = 599) —

T 25% (n =273)

@ Alle 18 v. ® 18-25Vv. ® 2635v. ©® 3645v. @ 4655 v. @ 56-65v. @ Ylii65v.

Kuvio 1. Vastaajien ikdjakauma

Ikda koskevaan kysymykseen vastasi 1092 henkil6a. Suurin osa vastaajista sijoittui
ikaluokkaan yli 65 vuotta. Nuoria vastaajia oli vahemman ja alle 25-vuotiaita ei lainkaan.
Kyselyyn vastanneiden ikajakauma vastaa hyvin tapahtuman asiakaskuntaa etenkin
oopperaesitysten kohdalla. Haasteena voidaankin nahda, miten myds nuorempia ihmisia

saataisiin innostumaan oopperaesityksista.

Seuraavassa kysymyksessa tiedusteltiin maakuntaa, jossa vastaaja asuu. Kuvio 2 esittaa

vastausten jakautumisen eri maakuntien valilla.
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Tahan kysymykseen vastanneita oli 1095. 39 % vastaajista oli Etela-Pohjanmaalla asuvia.
Etela-Pohjanmaan jalkeen suurimmat alueet olivat Uusimaa ja Pirkanmaa. Ahvenanmaa oli
ainut alue, josta vastaajia ei ollut lainkaan, Pohjois-Karjalastakin vain kaksi. Tahan tulokseen
on saattanut vastaajien keskuudessa vaikuttaa mielenkiinto kyselyn yhteydessa
toteutettuun arvontaan, silla Iahialueilla asuvat vastaajat todennakoisemmin kayttavat
arvontaliput ne voittaessaan. Tuloksista on nahtavissa, etta vierailijoita Musiikkijuhlille

saapuu eri puolilta Suomea.

Kysymyksessa 3 tiedusteltin vastaajan mielipidetta eri vaittamiin. Kuviosta 3 nakyvat

esitetyt vaittamat ja vastaajien mielipiteiden jakautuminen.

Keskiarvo
Asiakaspalvelu oli ystavallista 4,6
Lipun ostaminen oli helppoa 4.6
Palvelut olivat helposti saavutettavia “ 4,3
Tapahtuma oli kokonaisvaltainen elamys “ 4,6

o
-

2 3 4 5

— Keskiarvo 4,5

Kuvio 3. Vaittamat ja vastaukset

Vaittamiin vastasi kokonaisuudessaan 1104 henkiloa. Vaittamia arvioitiin asteikolla 1-5 ja
asteikko jakautui seuraavasti: 1=tdysin eri mieltd, 2=jonkin verran eri mieltd, 3=ei samaa
eiké eri mieltd, 4=jonkin verran samaa mieltd, 5=tdysin samaa mieltd. Kuten kuviosta on
nahtavissa, keskiarvo kaikilla vaittamilla on hyva ja suurin osa vastaajista oli kaikkien
vaittamien kanssa taysin samaa mielta. Tasta voidaan paatella, ettd asiakkaat ovat
kokeneet vaittamissa esitetyt osa-alueet (asiakaspalvelu, lipun ostaminen, saavutettavuus,

saapuminen, eldmys) onnistuneiksi.
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Saavutettavuutta koskevan vaittdman hieman alhaisempaa keskiarvoa selittaa
todennakaoisesti avoimiin kenttiin annetut vastaukset koskien alueen ja sen palveluiden
fyysista saavutettavuutta, eli esteettomyytta. Myos kuljetuspalveluihin ja liikenneyhteyksiin

liittyen tuli muutamia palautteita, joissa toivottiin niiden toteutuvan paremmin.

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin asiakkaiden mielipidetta siihen, |0ytyivatko alueelta
heidan mielestaan kaikki tarvittavat palvelut. Kuvio 4 esittda vastaajien mielipiteen tahan

kysymykseen.

6% (n=70) —
6% (n=63) -

T 88% (n = 964)

@ Kylla @ Ei; mita jait kaipaamaan? @® En osaa sanoa

Kuvio 4. Palveluiden riittavyys

Tahan kysymykseen vastasi 1097 henkil6a. 88 % vastaajista on kokenut 16ytavansa alueelta
kaikki tarvittavat palvelut. Taman kysymyksen kohdalla vastaajien oli my6s mahdollista
kertoa, mita palvelua he olivat jaaneet kaipaamaan. 61 henkil6a jatti vastauksen tahan
kohtaan. Alla on esitetty muutamia suoria lainauksia asiakkaiden vastauksista:

"Enemman siisteja wc-tiloja.”

“Wec-tilat hankalat liikuntaesteiselle ja maara riittamaton.”

“Majoituspalvelua.”
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"lltakonserteissa voisi olla tarjolla ruokailua ja kuljetukset maakunnasta.”
"Enemman istumapaikkoja alueelle, en tarkoita katsomoa.”
"Enemman ruoka- ja anniskelupisteita, etta ei tarvitse jonottaa.”

“Ruokailupaikkoja huonosti ja alkeellisia. Tulisi kiinnittda huomiota, etta yopyjat
saavat ravintolapalveluja myos naytosten jalkeen.”

Paaasiassa toiveet koskivat useampia wec-tiloja, erityisesti naisille, seka jonotuksen
vahenemista. Wc-tilojen toivottiin myos olevan siisteja. Lisaksi wc-tilat oli koettu hankaliksi
likuntaesteiselle. Vastauksissa toivottin my0s useampia myyntipisteitd, enemman
istumapaikkoja katsomon ulkopuolelle ja liikuntarajoitteisten parempaa huomioimista,
kuljetusmahdollisuuksia, enemman yopymisvaihtoehtoja ja ruokailumahdollisuutta myos

esitysten jalkeen.

Seuraavassa Kkysymyksessd mitattiin asiakkaiden tyytyvaisyyttd kahvila-, ravintola- ja
ruokailupalveluihin, kioskiin seka muihin myyntipisteisiin. Kysymyksiin vastasi kaikkiaan

1103 henkil6a. Kuvioissa 5-9 on esitetty vastaajien tyytyvaisyys kunkin palvelun kohdalla.

Kahvila- ja ravintolapisteet

@ 1 Erittdin tyytymatén ® 2 Tyytymaton @ 3 Ei tyytymdton eika tyytyvdinen
® 4 Tyytyvdinen @ 5 Erittdin tyytyvdinen @ En ole kdyttanyt palvelua

Kuvio 5. Tyytyvaisyys kahvila- ja ravintolapisteisiin



Kioski

n=153

@ 1 Erittdin tyytymaton ® 2 Tyytymaton @ 3 Ei tyytymiton eika tyytyvdinen
® 4 Tyytyvdinen @ 5 Erittdin tyytyvdinen @ En ole kayttanyt palvelua

Kuvio 6. Tyytyvaisyys kioskiin

Muut myyntipisteet

n=424 n=3

n=173

n=384 — - n=93

@ 1 Erittdin tyytyméton ® 2 Tyytymaton @ 3 Ei tyytymiton eika tyytyvdinen
@® 4 Tyytyvdinen @ 5 Erittdin tyytyvdinen @ En ole kayttanyt palvelua

Kuvio 7. Tyytyvaisyys muihin myyntipisteisiin
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Keittolounas Maijan teltalla

@ 1 Erittdin tyytymatoén ® 2 Tyytymaton @ 3 Ei tyytymaton eika tyytyvdinen
® 4 Tyytyvdinen @ 5 Erittdin tyytyvdinen @ En ole kayttanyt palvelua

Kuvio 8. Tyytyvaisyys keittolounaaseen

Katariina-buffet

n=115

@ 1 Erittdin tyytymatén ® 2 Tyytymaton @ 3 Ei tyytymdton eika tyytyvdinen
® 4 Tyytyvdinen @ 5 Erittdin tyytyvdinen @ En ole kayttanyt palvelua

Kuvio 9. Tyytyvaisyys buffet-ruokailuun

Kysymyksessa kaytettiin asteikkoa, joka jakautui seuraavasti: 71=erittdin tyytymétén,
2=tyytyméaton, 3=ei tyytymétdén eiké tyytyvéinen, 4=tyytyvéinen, 5=erittéin tyytyvéinen.
Lisaksi oli mahdollista valita vaihtoehto en ole kéyttényt palvelua.

Kahvila- ja ravintolapisteiden kohdalla 32 % oli vastannut olleensa erittain tyytyvainen ja 52
% tyytyvainen palveluihin. 9 % vastaajista ei ollut kayttanyt kahvila- ja ravintolapalveluita.
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Kioskin kohdalla 14 % oli vastannut olleensa erittain tyytyvainen ja 29 % tyytyvainen kioskiin.
49 % ei ollut kayttanyt kioskin palveluita. Muiden myyntipisteiden osalta 16 % vastaajista
koki olleensa erittdin tyytyvainen ja 36 % tyytyvainen palveluun. 39 % vastaajista ei ollut
kayttanyt muita myyntipisteitd. Keittolounaan kohdalla 5 % vastasi olleensa erittain
tyytyvainen ja 8 % tyytyvainen. 81 % vastaajista ei ollut kayttanyt kyseistd palvelua.
Katariina-buffetin kohdalla 11 % vastasi olleensa erittain tyytyvainen ja 15 % tyytyvainen
palveluun. 68 % ei ollut kayttanyt palvelua. Asiakkaat olivat siis hyddyntaneet paaasiassa
kahvila- ja ravintolapalveluita ollen naihin tyytyvaisia. Muita palveluita oli hyddynnetty
vahemman, mutta niidenkin osalta palveluita kayttaneet olivat paaosin tyytyvaisia.

Tassakin kysymyksessa oli mahdollista esittdd avoimeen kenttdan kehitysehdotuksia
kahvila-, ravintola ja ruokailupalveluihin. Avoimeen tekstikenttaan jatettiin 149 vastausta.

Alle on poimittu muutamia esimerkkeja vastaajien esittamista toiveista ja ehdotuksista:

"Valiajalla katsomoon tarjoilua.”

"Erityisruokavalioiden huomioiminen on aina plussaa ja tuo laatua!”

"On ihanaa, jos tarjonta jaa jotenkin erityisesti mieleen. Siihen riittda tuoreus,
lammin pulla tai pasteija. Erinomainen paikallinen tuote, mika jaa mieleen. Myds
myyntipisteen visuaalinen ilme ja kokonaisuus on oleellinen osa tapahtuman
kokonaisuutta.”

"Liikuntarajoitteiselle nurmikko on kuin suo seka kaikki tasot ovat
ulottumattomissa.”

"Markkinointia olisi voinut olla lipun oston yhteydessa.”

"Selkea opastus, mista mitakin saa.”

"En pida kertakayttoastioista etenkaan muovisista. Selvemmin, mista aloittaa ja
jono etenisi joustavasti kassalle. Nyt oli ainakin silloin, kun kaytin palvelua,
vahan epaselvaa, mista aloittaa ja ihnmisia meni jonoon, mista sattuu.”

"Kaytettyjen astioiden lajittelu (esim muovijate) ei ollut ihan ajan tasalla.
Kyseiset palvelut toimivat minusta mainiosti - palvelupisteita voisi olla
enemmankin!”
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MyoOs taman kysymyksen vastauksissa korostuivat toiveet useammista myyntipisteista,
jonotuksen vahenemisesta ja palvelun nopeuttamisesta. Vastauksissa toivottin muun
muassa parempaa opastusta sen suhteen, mista mikakin palvelu on saatavilla, selkeampaa
ohjeistusta jonotukseen, huomion kiinnittamista myyntipisteiden visuaaliseen ilmeeseen,
tarjoilun jarjestamistd katsomoon, monipuolisempaa valikoimaa (esimerkiksi viinit,
alkoholittomat juomat, salaatit, pizzat, pikkusuolaiset, paikalliset tuotteet) seka
erityisruokavalioiden ja allergioiden parempaa huomioimista. Osa vastaajista koki, etta ei
ollut saanut riittavasti tietoa ruokailu- ja tarjoiluvaihtoehdoista, ja taman suhteen toivottiinkin
parempaa markkinointia ja tiedottamista esimerkiksi lipun oston yhteyteen. Vastauksissa
toivottin  myos liikkuntarajoitteisten parempaa huomioimista esimerkiksi etaisyyksien,

likkumisen ja tasojen suhteen. My0s lajittelusta oli maininta, etta se ei ollut ajan tasalla.

Asiakkailta tiedusteltiin myos tyytyvaisyytta tapahtuman ohjelmistoon. Kuvio 6 esittaa taman
kysymyksen tuloksen.

3% (n = 28)
2% (n=23)

44% (n=474) —
T 51% (n = 559)
@ 1 Erittdin tyytymatén ® 2 Tyytymaton @ 3 Ei tyytymidton eika tyytyvdinen
©® 4 Tyytyvdinen @ 5 Erittdin tyytyvdinen

Kuvio 10. Tyytyvaisyys ohjelmistoon

Ohjelmistoa koskevaan kysymykseen vastasi 1089 henkilda. Ohjelmistoa arvioitiin
asteikolla 1-5 seuraavasti: 1=erittdin tyytymétdn, 2=tyytymétdén, 3=ei tyytyméton eiké
tyytyvéinen, 4=tyytyvéinen, 5=erittdin tyytyvédinen. Ohjelmistoon liittyen oli mahdollista
kertoa, miksi ei ole ollut tyytyvainen ohjelmistoon. Avoimeen kenttaan tuli 36 vastausta,
joista poimintoja alla:
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"Jos elamys on kaikin tavoin rajahdyttava, ja jota voi muistella kauuuuan, eihan
silloin voi olla kuin tyytyvainen.”

"Monipuolisesti kaikkea. Osallistun klassisen musiikin tapahtumiin ja nailla
musiikkijuhlila vahemmistona. Kayn Naantalin, Korsholman ja Mantan
musiikkijuhlila seka Savonlinnan oopperajuhlilla kesaisin. Ilmajoki on
asiakaspalvelultaan (mm valiaikatarjoilu) upea elamys, koko paikkakunta
kaunis ja siisti eli puitteet ja asiakaskohtaaminen tuo limajoelle!”

"Keski-ikaisten miesten tarinoita ja nakokulmaa on tuotu esiin ja savelletty jo
ihan tarpeeksi. Voisiko joskus antaa naissaveltgjille ja naislibretisteille tilaa,
kiitos?”

"Konserttivalikoima voisi olla "nuorekkaampi".”

Vastaajat olivat paaasiassa tyytyvaisia tai erittdin tyytyvaisia ohjelmistoon. Avoimeen
kenttdan tuli muutamia vastauksia, joissa tarjonta ohjelmiston suhteen ei ollut kohdannut
vastaajan maun kanssa, tai esimerkiksi saaolosuhteet olivat aiheuttaneet harmitusta.
Kokonaisuudessaan ohjelmistoa voidaan pitaa kuitenkin erittdin onnistuneena vastausten

perusteella.

Ensimmainen avoin kysymys tiedusteli vastaajilta, mista aiheista he haluaisivat nahda
oopperan. 437 henkiloa oli jattanyt toiveensa tahan liittyen. Alla poimintoja vastauksista:

"Suomen historian tapahtumat ja henkilot ovat kiinnostavia.”

"Suomen historiaan liittyvista aiheista ja mahdollisesti pohjalaisuuteen liittyvista,
siis kuten tahankin asti ovat aiheet paasaantoisesti olleet.”

"Kaikki klassikot kayvat, niin myds nama uudet mita on nahty.”

"Operetti olisi oikein mukava vaihteeksi; kesainen, leikitteleva, iloinen -
oopperan vastine kesateatterille? Se voisi saavuttaa uutta yleis6a.”

"Areenan ymparistd on niin upealla paikalla joen varressa, maalaistyyli,
pohjalaisoopperat tai vastaavat, jotka sopivat ymparistoon...”
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Suomen ja Etela-Pohjanmaan historiaan liittyvat aiheet olivat ylivoimaisesti toivotuimpia.
Musiikkijuhlien esittdma suomalainen, Suomen ja maakunnan historiaan liittyva ooppera on
koettu hyvaksi. Monet olivatkin sita mielta, etta jarjestajien valitsemat aiheet ovat olleet hyvia
ja he luottavat jarjestajien harkintakykyyn. Useat toivoivat sota-aikoihin liittyvia aiheita, mutta
vastauksissa nousivat esiin my0Os toiveet kevyemmista aiheista, ja esimerkiksi operettia
toivottiin. Toiveet kevyemmista aiheista korostuivat etenkin nuorempien ikaryhmien
vastauksissa, historialliset aiheet taas p&aaasiassa yli 46-vuotiaiden vastauksissa.
Asuinpaikalla ei juurikaan ollut merkitysta vastauksissa. Tunnetuista merkkihenkil6ista, niin
mies- kuin naishahmoista, kertovat oopperat olivat toivottuja. Vastauksissa mainittiin useasti
Jaakko llkka, my0s Sibelius ja Minna Canth saivat mainintoja. Osa toivoi aiemmin esitettyja
oopperoita uudelleen esitykseen, kuten Jaakko llkka ja Pohjalaisia. Vastauksissa mainittuja

teoksia olivat muun muassa Oopperan kummitus, Carmen ja Viimeiset kiusaukset.

Seuraava avoin kysymys tiedusteli toiveita siitd, keitd vastaajat haluaisivat nahda
esiintymassa oopperarooleissa ja vastauksen jatti 453 vastaajaa. Alla muutamia vastauksia
esiintyjatoiveisiin liittyen:

“...Torikka on yksi suosikkini, Johanna Rusanen-Kartano my0s
kokonaisuudessaan loistava! Mutta kylla kaikki muutkin lavalla olleet solistit
olleet upeital Pakko mainita lisaksi ettd joukkokohtaukset mahtipontisine
laulusuorituksineen olleet sykahdyttavial...”

"Teilla on ollut aina hyvia esiintyjia. Jatkakaa samalla tavalla.”

"Osa tunnettuja tahtia. Osa muita. Kuoro tarkea.”

"Edelleen paikallistakin varia, maustettuna karkinimilla.”

"Suomen nuoria nousevia oopperalaulajia vanhojen konkareiden rinnalla”

Ylivoimaisesti toivotuin esiintyja oli Waltteri Torikka. Muita hyvin toivottuja olivat Aarne
Pelkonen, Karita Mattila, Jyrki Anttila ja Johanna Rusanen-Kartano. Useampia mainintoja
saivat myos Ville Rusanen, Jarkko Ahola, Maria Ylipaa, Marjukka Tepponen, Helena

Juntunen, Pentti Hietanen, Petrus Schroderus, Jaakko Ryhanen, Mari Palo ja Juha Uusitalo.
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Paljon toivottiin myOs nuoria tulokkaita. Monien mielesta nykyinen kaava oli hyva; nuoria
tulokkaita tunnetumpien tahtien rinnalla. Myos kuoro koettiin tarkeaksi.

Vastaajilta kysyttiin toiveita myos konserttien esiintyjista. Toiveensa jatti 483 vastaajaa. Alle

on jalleen poimittu asiakkaiden vastauksia:

“‘Lauri Tahka, Juha-Tapio, olivatkin jo molemmat, mutta uudestaan
uudestaan!...”

"Oopperalaulajia, jotka laulavat myos hieman kevyempiakin kappaleita.”

"Klassisen musiikin parhaimmistoa.”

"Lahialueen muusikoita.”

"Seka nuorempaa etta vanhempaa esiintyjaa.”

Ylivoimaisesti toivotuimmat esiintyjat olivat Lauri Tahka ja Juha Tapio. Myos Waltteri Torikka
ja Aarne Pelkonen olivat kovasti toivottuja. Muita useampaan kertaan mainittuja olivat muun
muassa Karita Mattila, Diandra, Jarkko Ahola, Apocalyptica, Arja Koriseva, KyoOsti
Makimattila, Paula Koivuniemi, Suvi Terasniska, Vesterinen yhtyeineen, Tuure Kilpelainen,
Tarja Turunen, Irina, Laura Voutilainen, Kaija Koo, Rajaton, Teemu Roivainen ja Samuli
Edelmann. Useat toivotut esiintyjat, niin konsertteihin kuin oopperarooleihin, ovat esiintyneet

tapahtumassa aiemmin, joten voidaan paatella esiintyjavalintojen olleen onnistuneita.

Lisaksi vastaajat saivat esittaa toiveitaan tapahtuman oheisohjelmaan liittyen. Tahan vastasi
325 henkilda. Alla asiakkaiden vastauksia:

" Piknik-konsertti. Tapahtumia ja konsertteja pitkin limajokea...”

"Esitettavan oopperan esittely ja taiteilijoiden haastatteluja.”

”...Yhteislaulutapahtuma. Vrt.Tammerkosken sillalla. Vetdjana vaikka joku
konserttiesiintyja...”
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"Lasten tapahtuma on tarkea osa musiikkijuhlia!”

"Taidenayttely niinkuin alkuvuosina joskus oli!”

"limajoen ja lahitienoon erikoisuuksiin tutustumista, osin organisoituna siten etta
pitkdmatkalainen paasee ns. valmiiseen poytaan.”

"Mielestani oheisohjelmaa ei tarvita; ooppera, kahvila ja ympardiva luonto
riittavat.”

Oheisohjelmaan liittyen vastaajat toivoivat erilaisia konsertteja; konsertteja nykyisessa
muodossaan, mutta my0s pienimuotoisempia konsertteja seka evaskori- ja
kirkkokonsertteja. Osa vastaajista toivoi konsertteja jarjestettdvan ympari vuoden, ja
toteutusta toivottiin myos lahikuntiin ja -kaupunkeihin. Monet olivat sita mielta, etta nykyinen
riittda, eivatkd he tarvitse oopperan ja konserttien lisaksi muuta oheisohjelmaa. Hyvien
ruoka- ja kahvilapalvelujen mainittiin myos riittavan oheisohjelmaksi. Vastauksissa toivottiin
muun muassa paikallisuuden esiin tuomista, kuten paikallisia myyjia, tuotteita ja taidetta
seka Illmajoen ja lahialueiden esittelya, taiteilijatapaamisia- ja haastatteluja,
yhteislaulutapahtumaa, taidenayttelyitda, runoiltoja, nuorten oopperakurssia, erilaisia
tyopajoja ja vierailuesityksia, seka ruokailuja, joissa olisi esiintyja. Lastentapahtuma koettiin
myO0s tarkeaksi ja lapsille toivottiinkin lisda ohjelmaa. Vastauksissa ehdotettiin myos jonkin
hyvantekevaisyyskohteen liittamistda mukaan oopperan teeman mukaan.

Vastaajien oli mahdollista jattaa myds muuta palautetta tapahtuman jarjestajille avoimeen
kenttaan. Palautteen jatti 424 henkiloa. Alla poimintoja palautteesta:

"Ainutlaatuisia elamyksia hienossa miljodssa. Esitykset kautta linjan ovat olleet
korkeatasoisia.”

"Valittakaa kiitokset vapaaehtoisille! Antavat todella suuren panoksen!”

"Olen ollut erittdin tyytyvainen, koen saaneeni jopa henkilokohtaista palvelua
lippujen ym suhteen.”

"Mielestamme kaikki tarpeellinen on tiiviilla alueella ja erinomaisessa
rauhallisessa maisemassa. |kaa tullessa joka vuosi yksi vuosi lisaa yha
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tarkeimmaksi kay wc-palvelujen ja saatavuuden olevan "nurkan takana".
Liikkuminen kay yha vaikeammaksi meilla useimmilla. Huomioikaa tama eri
paikoissa.”

"Olen kaynyt viimeisen 10 v aikana llmajoen musiikkijuhlila n. 6 krt. En
edelleenkaan tieda llmajoen kunnasta mitdan: Ajamme konserttialueen
parkkipaikalle, kuuntelemme esityksen ja poistumme (toki Yli-Lauroselan
talomuseoon tutustuttu)....Kun tulen kauempaa, mielelldan viettaisin vahan
aikaa myods limajokeen tutustuen.”

”...llmajoen musiikkijuhlilla ihmisten ilo ja hyvantuulisuus tarttuu, ja lahden aina
virkistyneena ja sydan taynna ihailua paikallisen vaen
yhteenpuhaltamishengesta ja valtavan ystavallisesta asiakaspalvelusta.”

"Minulla on pelkastaan hyvaa sanottavaa kaikesta nakemastani ja
kuulemastani. Tarkeinta olisi sailyttaa tapahtuman omaleimaisuus....”

Palautteessa vastaajat jakoivat kiitoksia tapahtuman jarjestgjille. Tapahtuman tuottamia
elamyksia, tapahtumaymparistoa ja toimivia jarjestelyitd kehuttin. Myos tapahtuman
talkoohenkea ja useita talkoolaisia kehuttiin ja kiiteltiin. Muutamassa palautteessa toivottiin
esitysten alkamisajan aikaistamista. Palautteessa nousi esille joitakin aikaisemmissakin
kysymyksissa mainittuja aiheita, toivottiin esimerkiksi, etta tapahtumassa vieraillessa myos
lImajoki tulisi tutummaksi, ja etta ikdihmiset ja palveluiden saatavuus huomioitaisiin. Lisaksi

tapahtuman omaleimaisuuden toivottiin sailyvan.
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7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Tassa luvussa kasitellaan tarkemmin esiin nousseet kehityskohteet seka asiakaskyselyn
tuloksista johdetut kehitysehdotukset. Asiakaskyselyn tulosten avulla tapahtuman tarjoamia
palveluita pystytaan tarkastelemaan asiakaslahtdisesti, huomioimaan asiakkaiden tarpeet
sekd tunnistamaan asiakaskokemuksen parantelua kaipaavat kohdat (Hélen 2017).
Palveluiden kehittdmistd voidaan tarkastella Kinnusen (2011, 29-31) kehitystoiminnan
tueksi maarittelemien kysymysten avulla: Toteutuvatko tapahtumalle maaritellyt tavoitteet?
Kohtaavatko tapahtuman ydinsisaltdé ja kohdeyleison tarpeet? Entd muodostuuko

ydinsisallosta ja oheispalveluista toimiva kokonaisuus?

Asiakaskyselyn tuloksista selvisi, etta tapahtuman ydinsisalto, eli ohjelmisto on onnistunut.
Asiakkaat olivat tyytyvaisia ohjelmistoon kokonaisuudessaan; oopperan aiheisiin, seka
esiintyjiin niin oopperassa kuin konserteissa. Tastd voidaan paatella tapahtuman
ydinsisallon kohtaavan kohdeyleison tarpeiden kanssa. Nuorempaa ikaluokkaa tapahtuma

voi halutessaan houkutella valitsemalla nuorisoon vetoavia aiheita ja esiintyjia.

Tapahtuman tavoite aloittelevien oopperasolistien urakehityksen tukemisesta on palautteen
perusteella miellyttanyt myos yleis0d. Asiakkaiden palautteista valittyi myds tapahtuman
ilmapiirin  kokeminen miellyttdvana, mika tekee tapahtumasta varmasti helpommin
lahestyttavan ja edistda siten tapahtuman tavoitetta oopperamusiikille ominaisen
korkeakulttuurin leiman halventamisessa. Organisaation edustamat arvot tulevatkin nain

nakyvaksi myos asiakaskokemuksessa.

Suurin osa asiakaskyselyn vastaajista oli sita mielta, etta tapahtuma-alueelta |0ytyivat kaikki
tarvittavat palvelut. Asiakaspalautteen perusteella kehitystoimintaa tuleekin kohdistaa
lahinna olemassa oleviin palveluihin. Palveluiden suhteen tulee varmistaa, etta ne toimivat
parhaalla mahdollisella tavalla palvellen yleison tarpeita. Tarkeaa on huomioida, etta
palveluiden osalta toteutuvat luvussa 3 esitetyt kehitystoimintaa ohjaavat vastuut, kuten

esteettomyys.

Halutessaan toimeksiantaja voi lahtea kehittdmaan kokonaan uutta palvelua tapahtuman
oheisohjelmistoon, mikali se koetaan asiakkaalle lisdarvoa tuottavaksi, tai toteuttaa jo

aikaisemmin ohjelmistossa nahtya oheisohjelmaa. Tapahtumaan voitaisiin jarjestaa
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esimerkiksi taiteilijatapaamisia tai teosesittelyja. Nama voisivat olla ilmaistapahtumia, joilla
heratettaisiin yleison mielenkiinto ja houkuteltaisiin lipunostajia itse oopperaan, tai
oopperalipun hintaan sisaltyvia. Myds muita asiakkaiden vastauksista nousseita ehdotuksia
voitaisiin toteuttaa oheisohjelmana. Asiakkaiden kokemus kuitenkin oli, ettd tapahtuma ei
valttamatta tarvitse muuta oheisohjelmaa nykyisten palveluiden lisaksi.

Oheispalveluihin liittyen nousi esille muutamia aiheita, joihin asiakkaat toivoivat
tapahtumajarjestajan kiinnittdvan huomiota. Isoimpana nousivat esiin jonottaminen ja
palvelupisteiden lisaaminen niin wc-tilojen kuin myyntipisteiden osalta. Etenkin naisille

toivottiin enemman wc-tiloja ja tilojen siisteyteen toivottiin kiinnitettavan huomiota.

YleisOtapahtumissa jonotusta on vaikea kokonaan valttaa isojen ihmisjoukkojen
keraantyessa yhteen. Jonottamista voi kuitenkin hallita. Jonottamiseen voi vaikuttaa
kulunohjauksella, riittavilla opasteilla, aidoilla tai henkildkunnan ohjeistuksella. Naita keinoja
hyddyntamalla voidaan ohjata jonottajia ja ohjeistaa, mista jonotus alkaa. (Huhtaniska &
Tirronen 2019, 26.)

Palvelukapasiteetin riittavyys on hyva varmistaa ja pitaa huolta, etta alueelta I0ytyy riittavasti
wc-tiloja ja myyntipisteita. Tilojen siisteyteen on myos hyva kiinnittdd huomiota, silla se on
yksi viihtyvyyteen vaikuttava tekija. Tarvittaessa pisteita voidaan lisata tai sijoittaa niille
enemman henkilokuntaa, jolloin palvelu nopeutuu. Henkilokunnan riittava ohjeistus ja
osaaminen ovat myds yksi keino huolehtia palvelun sujuvuudesta. (Huhtaniska & Tirronen
2019, 26-27, 29.) On myds hyva varmistaa, ettd tapahtuma-alueella on riittavasti opastusta

siihen, mista palvelut 16ytyvat.

Infotaulut, kyltit ja erilaiset painotuotteet ovat toimivia keinoja jakaa tietoja, ja niita voidaan
sijoitella eri puolille tapahtuma-aluetta. Niiden avulla voidaan jakaa tietoa alueesta ja
palveluista, jakamalla esimerkiksi aluekarttoja tai sijoittamalla alueelle useampia infotauluja.
Infotauluissa voidaan jakaa tietoa myos alueen historiasta ja nahtavyyksista, joista monet
asiakkaat olivat kiinnostuneita. Lippujen ovimyynti- ja infopistetta voi pitaa auki myos
esitysten valiajoilla seka tarvittaessa esitysten paatyttya, jolloin asiakkaat voivat kysya
ohjeistusta sielta. Yksi vaihtoehto on jakaa alueella Musiikkijuhlien tuottamaa Festiivo-
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lehted, josta on nahtavissa alueen kartta, seka lahialueen ruokailu- ja majoituspaikkojen

mainoksia. Nain asiakkaat saisivat tietoa myos kaipaamistaan ruokailu- ja majoituspaikoista.

Visuaalisuus on vyksi keino, jolla voidaan vaikuttaa viihtyvyyteen ja ohjeistukseen
tapahtuma-alueella. Visuaalisuuden avulla voidaan luoda selkeytta seka vaikuttaa
kokemuksen muodostumiseen. Visuaalisuuteen kannattaakin kiinnittdd huomiota

opasteiden suunnittelussa, seka esimerkiksi tapahtuma-alueen telttojen somistuksessa.

Saavutettavuuden osalta tapahtuman palvelut oli koettu kyselyn mukaan onnistuneiksi,
mutta fyysiseen esteettomyyteen toivottiin kiinnitettdvan enemman huomiota. Alueelle
voitaisiinkin lisata istumapaikkoja, seka mahdollisuuksien mukaan muita kulkua helpottavia
apukeinoja, kuten erilaisia liuskoja tai kadensijoja. Nailla voidaan helpottaa liikkumista myos
ulkoilmatapahtumassa, jossa maasto on epatasaista. Mikali maastoa ei kaikilta osin pystyta
muokata esteettomaksi, on tarkeaa, etta siitd kerrotaan viestinnassa. Myos pdytatasojen
riittdvyyteen ja korkeuteen on hyva kiinnittdd huomiota. Asiakkaiden vastauksissa
ehdotettin myOs katsomoon tarjoilua, jota voitaisiin mahdollisuuksien mukaan harkita
tarjottavaksi niille, joille liikkuminen alueella on todella haastavaa.

Vaikka saapuminen tapahtumaan oli koettu helpoksi, muutamat asiakkaat toivat esille
kulkuyhteyksien puutteen. Kulkuyhteyksien varmistaminen on osa saavutettavuutta.
Musiikkijuhlille on jarjestetty kuljetusta ainakin Seinajoen matkakeskuksesta ja
tapahtumajarjestajan kannattaakin varmistaa markkinoinnin ja tiedotuksen avulla, etta tieto
tastd mahdollisuudesta tavoittaa asiakkaat.

Kahvila-, ravintola- ja ruokailupalveluiden osalta kannattaa varmistaa, etta erityisruokavaliot
on huomioitu, ja etta valikoima on riittavan monipuolinen. Tuotteissa on hyva suosia
paikallisuutta. Asiakkaat toivoivat ruokailumahdollisuutta myods esitysten jalkeen ja
mahdollisuuksien mukaan tapahtuma voisi kokeilla taman jarjestamista. Ruokailu- ja
valiaikatarjoiluja kannattaa markkinoida riittavasti, silla osa asiakkaista oli kokenut, ettei
tiedotusta niiden suhteen ollut riittavasti. MyoOs jatteiden lajitteluun kannattaa kiinnittaa
huomiota ja huolehtia, ettd se on ajan tasalla. Lajittelu ei noussut merkittavasti esille
asiakaskyselyn tuloksissa, mutta tulevaisuudessa myos asiakkaat todennakdisesti
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kiinnittavat tallaisiin asioihin yhda enemman huomiota, kun vastuulliset toimintatavat

korostuvat entisestaan.

Paikallisuus oli aihe, joka toistui asiakaskyselyn vastauksissa usein. Paikallisuus ei
korostunut vain lahialueiden vastaajien joukossa, vaan myods muualta saapuvat toivoivat
paikallisuuden nakymista. Paikallisuuden toivottin nakyvan niin tapahtuman
tarjoiluvalikoimassa, esiintyjien keskuudessa, kuin myods oopperan aiheissa. Tapahtuman
toivottiin nakyvan tapahtumapaikkakunnalla my6s muuten kuin tapahtuma-alueella ja
asiakkaat olivat kiinnostuneita tutustumaan laajemminkin tapahtumapaikkakuntaan.
Vastauksissa ehdotettiin lisaamaan yhteistyota paikallisten yritysten kanssa ja toivottiin

esimerkiksi yhteistyOpaketteja, jotka voisivat sisaltda majoitusta ja kuljetusta.

Taman osa-alueen kehittaminen vaatii tietenkin yhteistyota llmajoen kunnan ja lahialueella
toimivien yritysten kanssa. Tassa voisikin olla yksi tulevaisuuden kehityskohde. Mikali
tapahtumalle tehdaan jatkossa opinnaytetoita tai muita kehittamishankkeita, voisi yhtena
tutkittavana aiheena olla tapahtuman vaikutusten ja nakyvyyden tutkiminen
tapahtumapaikkakunnalla tai lahialueilla. Yhteistydon mahdollisuuksia voitaisiin myos tutkia

omana kehityskohteenaan.

Tutkimuksen tulokset osoittivat, etta kiinnittamalla huomiota edelld mainittuihin osa-alueisiin
ja kohdistamalla niihin suunnitelmallista kehitysty6ta, muodostuu tapahtuman ydinsisallosta
ja oheispalveluista entista toimivampi kokonaisuus. Palveluiden kehittamisen rinnalla
organisaatio voi pohtia, minkalainen tunnekokemus asiakkaalle halutaan tuottaa tarjotun
palvelun avulla. Asiakaskohtaamisiin voidaan maaritella halutut tunnetavoitteet, mika

yhdessa toimivien palveluiden kanssa edistaa ylivoimaisen asiakaskokemuksen syntymista.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tekeminen ja asiakaskyselyn toteuttaminen oli mielenkiintoista ja
opettavaista. Mielestani opinnaytetyon tutkimuskysymykseen "miten limajoen Musiikkijuhlat
-tapahtuman palveluita tulisi kehittdé asiakkaan nékdkulmasta?” saatiin hyvin vastauksia
asiakaskyselyn avulla. Tutkimuksessa nostettiin esiin tapahtuman eri osa-alueita ja
toimeksiantajan onkin mahdollista keskittya kuhunkin osa-alueeseen viela tarkemmin, seka
jatkaa tapahtuman eri osien tutkimista ja kehittamista. Palveluiden toimivuutta voidaan tutkia
myos tapahtumassa tyoskentelevien nakokulmasta ja selvittaa, miten tyontekijat kokevat
palveluiden toimivuuden ja olisiko heillda ehdotuksia ja nakemyksia palveluiden
kehittamiseksi.

Tassa opinnaytetyossa toteutetun tutkimuksen pohjalta voidaan todeta, ettd llmajoen
Musiikkijuhlat on onnistunut ja toimiva tapahtuma, jonka asiakkaat ovat kokeneet
kokonaisvaltaisena elamyksena ja hyvana kokemuksena. Tahan vaikuttaa varmasti
toimivien palveluiden, onnistuneen ohjelmiston ja upean tapahtumaympariston lisaksi
asiakaskyselyn vastauksissakin kiitelty ystavallinen asiakaspalvelu ja Musiikkijuhlien
tarjoama henkilokohtainen palvelu. Asiakkaiden on mahdollista olla suoraan yhteydessa
toimistolla palvelevaan asiakaspalvelijaan ympari vuoden joko puhelimitse, sahkopostilla tai
vierailemalla paikan paalla. Nykypaivana, kun erilaiset digitaaliset palvelut yleistyvat,
asiakkaat arvostavat yha enemman henkilokohtaista palvelua. Nain tapahtuma sailytetaan
myos helposti lahestyttavana.

Tapahtuman palvelut oli paaasiassa koettu hyvin toimiviksi ja palveluiden kehittamisessa
korostuu lahinna erilaisten vastuiden huomiointi ja kehityksen mukana pysyminen
esimerkiksi vastuullisten ratkaisuiden osalta. Asiakkaat toivoivatkin, ettd tapahtuma
sailyttaisi omaleimaisuutensa, eika lahtisi lisaamaan palveluihinsa mitdan “"turhaa”, vaan
sailyttaisi pitkalti nykyisen toimintatapansa. Seipell (2018) ennustaa, etta tulevaisuudessa
ihmiset toivovat Ioytavansa enemman rauhaa ja myos tapahtumilta odotetaan selkeytta.
Hanen mukaansa rohkeat palveluntarjoajat ovat tulevaisuudessa valikoivia ja pitavat
palvelunsa yksinkertaisena. Palveluita kannattaa kehittaa silla ajatuksella, etta

kehittamisestd ja muutosten tekemisestd todella seuraa lisdarvoa asiakkaalle. Myos
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asiakas- ja tunnekokemuksen maarittelyyn ja tuottamiseen on hyva kiinnittda huomiota, silla

sen avulla voidaan tarvittaessa "paikata” puuttuvaa palvelua tai tuotetta.

Toivon, etta opinnaytetyosta ja sen puitteissa tehdysta tutkimuksesta on toimeksiantajalle
hyotya. Opinnaytetyon osana toteutetun asiakaskyselyn avulla saatiin toimeksiantajan
kayttoon runsaasti asiakkailta kerattya aineistoa, jota toimeksiantajan on mahdollista
hyodyntaa tulevaisuudessa myds muuten, kuin mita tadssa opinnaytetydssa on esitetty.
Mikali toimeksiantaja lahtee kehittamaan palveluita, voi niiden onnistumista mitata
myohemmin toteutettavalla uudella asiakaskyselylla, jonka avulla voidaan mitata sita, miten
asiakkaat ovat kokeneet muutokset ja ovatko ne olleet onnistuneita.
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Liite 1. Asiakaskysely

limajoen Musiikkijuhlat -tapahtuman asiakaskysely

Tamaé kysely on suunnattu llmajoen Musiikkijuhlat -tapahtuman asiakkaille. Kysely on
osa opinnéytetybta, jonka tavoitteena on kehittédé kyseisen tapahtuman palveluita.
Asiakaskyselyn avulla kartoitetaan asiakkaiden tyytyvaisyytta, toiveita ja
kehitysehdotuksia tapahtuman suhteen. Vastaaminen on vapaaehtoista. Opinnéytetyd
tullaan julkaisemaan Theseus-palvelussa kesddn 2021 mennessa.

Kysely koostuu monivalintakysymyksistéd seké avoimista kysymyksista, joihin saat
esittdad vapaasti omia toiveitasi ja ehdotuksiasi. Kyselyssé on yhteensé 13 kysymysta ja
etenemisen néet palkista sivun yldreunasta. Vastaukset on myés mahdollista tallentaa ja
Jatkaa vastaamista mybhemmin. Vastaaminen tapahtuu anonyymisti. Arvontaan voit
osallistua jéattdmalla yhteystietosi kyselyn loppuun. Kysely on avoinna 15.2.2021 asti.

Suuret kiitokset vastauksistasi ja avustasi opinndytetydni tekemisesséa!

Ystéavéllisin terveisin,
Maarit Mékela
Kulttuurituotannon opiskelija (SeAMK)

1. Ikasi?
Alle 18 v.
18-25v.
26-35v.
36-45 v.
46-55 v.
56-65 v.

Yli 65 v.

2. Missa maakunnassa asut?
Ahvenanmaa

Etela-Karjala



Etela-Pohjanmaa
Etela-Savo
Kainuu
Kanta-Hame
Keski-Pohjanmaa
Keski-Suomi
Kymenlaakso
Lappi

Pirkanmaa
Pohjanmaa
Pohjois-Karjala
Pohjois-Pohjanmaa
Pohjois-Savo
Paijat-Hame
Satakunta

Uusimaa

OO0O0OO0OO0OO0OO0OOOOOOOOOOO

Varsinais-Suomi

Voit arvioida kokemuksiasi edellisen vierailusi perusteella.

3. Mita mielta olet seuraavista vaittamista?

4 Jonkin
2 Jonkin 3 Eisamaa verran 5 Taysin
1 Taysin  verran eri eika eri samaa samaa
eri mieltd mielta mielta mielta mielta

Asiakaspalvelu oli ystavallista
Asiakaspalvelu oli osaavaa

Lipun ostaminen oli helppoa

O O OO0
O O OO
O O OO
O O OO0
O O OO0

Palvelut olivat helposti saavutettavia



4 Jonkin
2 Jonkin 3 Ei samaa verran 5 Taysin
1 Taysin verran eri eika eri samaa samaa
eri mielta mielta mielta mielta mielta

Paikalle oli helppo saapua

Tapahtuma oli kokonaisvaltainen
elamys

4. Tapahtuma-alueelta loytyivat kaikki tarvittavat palvelut?
Kylla
Ei; mita jait kaipaamaan?

En osaa sanoa

Ooppera-alueelta 16ytyy kahvila- ja ravintolapisteita, kioski ja muita pienempiéa
myyntipisteitd. Ruokailla voi Katariina-buffetissa tai keittolounaalla Maijan teltalla.

5. Miten tyytyvainen olit seuraaviin palveluihin?

3Ei
tyytyméton En ole
1 Erittéin 2 eika 4 5 Erittédin  kayttanyt

tyytymaton Tyytymatdn tyytyvainen Tyytyvainen tyytyvainen palvelua
Kahvila- ja ravintolapisteet
Kioski
Muut myyntipisteet
Keittolounas Maijan teltalla

Katariina-buffet

6. Mita kehitettavaa kahvila-, ravintola- ja ruokailupalveluissa mielestasi
olisi?

Voit jattda taman kohdan tyhjaksi, mikali olit tyytyvainen palveluihin eika kehitettavaa mielestasi ole.



7. Miten tyytyvainen olit tapahtuman ohjelmistoon?
O 1 Erittéin tyytymaton
O 2 Tyytyméatdn
O 3 Ei tyytymétdn eika tyytyvainen

O 4 Tyytyvainen

() 5 Erittain tyytyvéinen

8. Jos olit tyytymaton ohjelmistoon, kertoisitko miksi?

9. Mista aiheesta haluaisit nahda oopperan?




5 (6)

10. Keita esiintyjia haluaisit nahda oopperarooleissa?

11. Keita esiintyjia haluaisit nahda konserteissa?

12. Millaista oheisohjelmaa toivoisit tapahtumaan?

13. Mitd muuta palautetta haluaisit antaa tapahtuman jarjestajille?

14. Mikali haluat osallistua lahjakortin arvontaan, voit jattaa yhteystietosi
tassa:

Etunimi | |

Sukunimi | |




Matkapuhelin |

Sahkoposti |

limajoen
Musiikkijuhlat

Vuodesta 1975



