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The study was commissioned by Vantaan Festivaalit Oy, which is the annual organiser
of Ruisrock festival. The mission was to work as a mystery shopper in 2012’s Ruisrock.
The study focused on testing festival area’s services. Other services, like camping and
transportations were also included to our study. The aim was to gather improvement
ideas for the festival.

The data collection method in this study was mainly based on the information we gath-
ered as mystery shoppers. In addition we also interviewed the festival organiser and
discussed with other festival customers. The research was an action method study.

There were no significant improvement ideas. Ruisrock has been successfully organised
for years and its services are constantly under development. Still, for the organiser mys-
tery shopping was a whole new way to hear customers’ opinion, so the study was worth
of executing.

Key words: mystery shopping, event management, Ruisrock, festivals, customer satis-
faction
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1 JOHDANTO

Ruisrock on Alankomaiden Pinkpop-festivaalin rinnalla maailman vanhin rockfestivaa-
li. Se on jarjestetty ensimmadisen kerran vuonna 1970 ja kerdd vuosittain kymmenia tu-
hansia kévijoitd. Vuonna 2012 kéavijoita oli viikonlopun aikana 63 000. (Laukko, M)
Ruisrockin jarjestdjalle on tarkedd, ettd festivaali on kaikille saavutettavissa ja palvelut
toimivat.

Yli neljankymmenen vuoden aikana Ruisrockiin ei ole toteutettu valeasiakkuuden avul-
la tutkimusta asiakkaiden tyytyvéisyydesta tai siitd, miten palvelut todella kavijan nako-
kulmasta toimivat. Kiinnostus tapahtumatuotantoon sai meidat selvittdmaan, olisiko
Ruisrockin jarjestajalla tarvetta tallaiselle tutkimukselle. Kiinnostusta heidan puolesta
oli, joten saimme tehtdvaksemme toimia koko festivaaliviikonlopun ajan valeasiakkai-
na. Tarkoituksena oli, ett4 testaamme niin monta eri palvelua kuin ehdimme ja laadim-
me té&std Ruisrockille raportin parannusehdotuksineen. Valeasiakkaina kerddmé&mme

tiedon perusteella teimme empiirisen toimintatutkimuksen Ruisrockin palveluista.

Opinnaytetytssamme kasittelemme ensimmaiseksi tutkimuksemme ja tutkimuksen koh-
teen. Téman jalkeen maarittelemme késitteet, teorian ja sen, mik& muodostui tutkimus-
kysymykseksi. Lisaksi kerromme Ruisrockista, sen sisallosta ja alueesta yleensd, seka
arvioimme sitd SWOT-analyysin avulla. Maarittelemme myds valeasiakkuuden l&hde-

kirjallisuuden perusteella.



2 TUTKIMUSSUUNNITELMA

2.1 Toimintatutkimus

Toimintatutkimuksessa tuotetaan tietoa kaytdnnon kehittdmiseksi ja se tutkii nimen-
omaan ihmisen toimintaa. Se on yleensa ajallisesti rajattu projekti uusien toimintatapo-
jen kehittdmisté varten. (Heikkinen jne 2007, 16-17).

Toimintatutkimus yhdistéa teoriaa ja kaytantda, tdmén opinndytetyon tapauksessa va-
leasiakkaana kerattya tietoa ja kestdvan matkailun teoriaa.

Kehittdmisehdotuksiamme varten tutkimusmenetelmané kaytimme havainnointia Ruis-
rockissa. Havainnointi on tieteellisen tutkimuksen keskeisia kasitteita ja se kuuluu tut-
kimuksen tekemisen perusasioihin. Havainnointi tarkoittaa aineiston keradmista ja uusi-
en havainnointien tuottamista. Se soveltuu erilaisten tutkimuksien menetelmaksi, koska
havainnoimalla voidaan seurata yksittaisen ihmisen toimintaa ja vuorovaikutusta toisiin
ihmisiin (Vilkka 2006, 15).

Hanna Vilkan kirjassa Tutki ja havainnoi (2006, 42) kerrotaan myos, ettd on olemassa
erilaisia havainnointitapoja, jotka voidaan jakaa sen mukaan miten tutkija osallistuu
tutkimuskohteensa toimintaan havainnoinnin aikana. Havainnointitapoja on viisi: tark-
kaileva havainnointi, osallistuva havainnointi, aktivoiva osallistuva havainnointi eli

toimintatutkimus, kokemalla oppiminen ja piilohavainnointi.

Toimintatutkimus eli aktivoiva osallistuva havainnointi pyrkii ymmartamaan ja myds
muuttamaan tutkimuskohdettaan. Tutkimusasetelmassa lahtokohtana on tutkijan l&hei-
nen tydskentely tutkimuskohteen muiden jésenten kanssa. Tavoitteena on, ettd tehdaan
yhdessa ohjaavia, korjaavia ja arvioivia paatoksia toiminnassa. Toisin sanoen toimintaa
muutetaan erilaisia teorioita, menetelmia ja metodeita kayttaen. (Vilkka 2006, 47)
Ideaalitavoite toimintatutkimukselle on, ettd toiminta ja sen tutkiminen sulautuvat yh-
teen. L&htokohtana ei ole selvittdd kenenk&éan yksilollisesti kokemia ongelmia, vaan ne
ongelmat, jotka yhteisO tai organisaatio kokee toimintaansa liittyviksi. (Vilkka 2006,
48)



2.2 Tutkimuksen kohde

Taman opinndytetyon tarkoituksena on tutkia vuoden 2012 Ruisrock —festivaalia ja sen
palveluiden toimivuutta asiakkaan nakdkulmasta valeasiakkuutta eli mystery shopping —
menetelmad hyodyntdmalld. Tutkittavana on festivaalialueen rakenne ja palveluiden
saavutettavuus sekd kayttdomukavuus. Samalla tarkastelemme myds henkilokunnan pal-
velualttiutta. Lisaksi tutkimukseen kuuluu esimerkiksi leirintdalueen, kuljetusten ja
opasteiden toimivuuden kartoittaminen. Tutkimus ja havainnointi tapahtuivat kéytan-
nossé ollessamme Ruissalon festivaalialueella sekd Ruisrockia varten tehdylla Artukais-
ten leirintaalueella.

Valitsimme tdmén opinndytetyoksemme, koska saimme mielenkiintoisen toimeksian-
non, josta oli hyva alkaa tehda tutkimusta. Aihe on myds haastava, koska Ruisrock on
yksi maailman vanhimmista rock-festivaaleista. Palveluita on jo kehitetty hyvin paljon,

mutta valeasiakkuus on Ruisrockille taysin uusi tutkimusmenetelma.

2.3 Kasitteet ja teoria

Opinnaytetydomme paakésitteet ovat tapahtumanjarjestaminen ja valeasiakkuus. Nama
kasitteet tukevat tyotamme, koska tarkastelemme musiikkitapahtumaa ja sielld tapahtu-
nutta valeasiakkuutta. Muita kasitteitd ovat asiakastyytyvaisyys ja rock-festivaalit.
Teorioina kdytamme tyossamme tapahtumanjdrjestamistd, asiakastyytyvaisyyttd seka
kestdvan matkailun teoriaa. Tapahtumanjarjestiminen on tyéssamme seka teoria etté
kasite. Tapahtumanjarjestaminen on prosessi, johon kuuluu kolme vaihetta:

suunnittelu-, toteutus- sek& jalkimarkkinointivaihe. Tutkimuksemme keskittyy lahinn&
toteutukseen. (Vallo & Héyrinen 2008, 147-153.)

Kestavan matkailun teoria tulee esiin tydssdmme siind, kuinka Ruisrockin jarjestajat ovat
ottaneet huomioon luonnonsuojelualueet lahistolla. Kestavan matkailun madritelma tulee
kestavéan kehityksen madritelmastd, joka korostaa muutosta taloudellisesta kasvusta sellai-
seen kehitykseen, joka ottaa huomioon nykypdivan tarpeet niin, ettei se vahingoita tulevien
sukupolvien mahdollisuuksia toteuttaa heidéan tarpeitaan, tai kestdvan matkailun tapauksessa
luonnon- ja kulttuuriperintéd. Kestava matkailu on ennen kaikkea asennetta, luovuutta ja

tietoa joilla matkailuelinkeinon suunnitteluun saadaan kestdvén kehityksen ulottuvuuksia.
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(Joensuun yliopiston matkailun osaamiskeskus 1997, 51, Smith 2001, 190, Swarbrooke
2002, 13)

Asiakastyytyvaisyys nakyy tydssamme niin teoriana kuin késitteend. Asiakastyytyvéisyys
mittaa asiakkaan reaktiota asiakaspalveluun, joka on myos yritysmaailmassa tarkeimpié
tavoitteita kehityksen varmistamisessa. (Jarvinen & Lehtinen 2008, 11.)

2.4 Tutkimuskysymykset

Tavoitteenamme on selvittdd tutkimuskysymyksilla asiakastyytyvaisyytta ja mahdolli-
suutta palveluiden kehitykseen ja parantamiseen. Naista paatutkimuskysymykseksi
muodostui "Miten valeasiakkuudella saadaan tuloksia?.” Tyossamme tutkimme, kuinka
Ruisrock voi parantaa palveluitaan valeasiakkuudella saadulla tiedolla. Taman lisaksi
tutkimme muitakin tekijoita kuten kuljetusta, majoitusta ja informaation saavutettavuut-

ta.

2.5 Aineisto ja menetelmat

Tutkimuskysymyksiimme pyrimme vastamaan kayttden tutkimusmetodina aktivoivaa
osallistuvaa havainnointia, joka on empiirinen eli kvalitatiivinen tutkimusmenetelma.
Tassa tutkimusmenetelmassé on tyypillistd, ettd tutkijat osallistuvat aktiivisesti yhteis-
tyossad tutkittavien kanssa itse toimintaan tutkimuksessa. Monissa tapauksissa tutki-
mukset ovat kenttatutkimuksia, kuten myos meidan tutkimuksemme. Usein myds tutkija
pyrkii pddsemaén havainnoitavan ryhman jaseneksi. Tamaé ei tarkoita ainoastaan fyysis-
t4 puolta, vaan tutkija pyrkii jakamaan eldmankokemuksiaan havainnoitavan ryhmén
kanssa, eli pyrkii "astumaan heidén kulttuuriseen ja symboliseen maailmaansa”, heidan
kielenkdyttoonsa jne. Usein havainnoijalle muodostuukin ndissa tilanteissa jokin rooli
ryhmassa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2009, 216.)

Kéytettdessd aktivoivaa osallistuvaa havainnointia tutkimustapana, on hyva loytaa
avuksi yhteishenkil®, joka tuntee ihmiset ja paikat. Meidan tapauksessa kyseessé oli
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toimeksiantaja. Yhteyshenkiloksemme saimme yhden Ruisrockin tuottajista, Matti Lau-
kon. Festivaalien aikana emme tarvinneet yhteyshenkilodmme, koska ideana oli olla
kuin yksi Ruisrockin asiakkaista.

Kuvio 1 havainnollistaa Kolbin (Kolb, T.A. 1984, 42) mukaista kokemuksellisen oppi-
misen mallia.
Keskeista Kolbin mallissa on aktiivinen omakohtainen toiminta ja toiminnan reflektoin-

nin myotad ilmididen abstrakti ké&sittdminen.

Otnakohtainen
koleetrus
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A
=
(x|
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fut ]
x|
=
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Aldifviten o > Eefleldoiva
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:

!
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=

L
Ahstraldti
kAsitteellistiminen

KUVIO 1: Kokemuksellisen oppimisen malli Kolbin mukaan (Tertsunen, T. 1999;
Kolb, D.A. 1984, 42).

Tiedonkeruumenetelminé k&dytdmme omia havaintoja koskien itse toimeksiantoa ja tuot-
taja Matti Laukon haastattelua. Kéytdmme myos kirjallisuutta koskien tutkimustamme,

dokumentteja ja opinnaytetditd. Muita tutkimuksia emme ottaneet mukaan, koska tdma
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oli uusi tapa tutkia Ruisrockia ja molemmat osapuolet halusivat aloittaa tutkimuksen ns.

tyhjalta poydalta.

Aineistona meilld on padasiassa Matti Laukon haastattelun vastaukset, omat muistiinpa-
not ja raportit koskien toimeksiantoa, seké valeasiakkaana saatu tieto. Tarkoituksena oli
saada tieto nimenomaan asiakkaan nédkokulmasta, joten toimeksiantajan ohjeistus etuké-
teen olisi haitannut tutkimustamme kentélla. Jalkikdteen saimme kylla tarvittavaa tietoa

ja palauteraportin toimeksiannosta.
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2.6 Tutkimuksen kulku

Tydmme alussa esittelemme aiheemme yleisesti johdanto-luvussa. Taémén jalkeen ker-
romme tutkimussuunnitelman niin, ettd lukijalle tulee selked kuva siitd mitd olemme
tutkimassa. Selitimme myos luvussa mista tutkimus on ja miten lahdimme toteuttamaan
Sita.

Tutkimussuunnitelmaluvussa tulee esiin myods tutkimuskohteemme, kayttdmamme ka-
sitteet, teoriat, aineistot ja menetelméat. Lisaksi kerromme tutkimuskysymyksemme,
joiden avulla l&hdimme toteuttamaan itse tutkimusta Ruisrock 2012-festivaaleilla.
Seuraavassa luvussa kerromme Ruisrockin toiminnasta ja jarjestdjastd vuonna 2012.
Ruissalon alue seka se miten l&hist6ll& olevat luonnonsuojelualueet vaikuttavat sen toi-
mintaan tulevat tutuksi lukijalle. Lopuksi arvioimme Ruisrockia SWOT-analyysin
avulla.

Neljannessé luvussa kerromme padaiheestamme eli valeasiakkuudesta. Lukijalle avau-

tuu aiheemme ja se miten toteutimme sen festivaaleilla.



12

3 RUISROCK

3.1 Ruisrock 2012

Ruisrockin jérjestdd Vantaan Festivaalit Oy, joka on vuonna 1999 rekisterdity osakeyh-
ti6. Vantaan Festivaalit Oy:n péatoimiala on tapahtumajérjestaminen ja se tyo6llistaa
vakituisesti 1-4 henkil6a. (Kauppalehti)

Vuonna 2012 Ruisrock jarjestettiin Ruissalon kansanpuistossa joka on etéisyydeltdan
noin viisi kilometri& Turun keskustasta.

Viikonlopun aikana kavijoita oli 63 000. Yhteensa 60 artistia ja esiintyjaa koostuivat
kotimaisista ja ulkomaisista nimistd. Festivaalialue sisélsi viisi esiintymislavaa, joista
yksi oli rakennettu telttaan ja yksi suurelle anniskelualueelle. Festivaali oli ikédrajaton,
lukuun ottamatta viitt4 anniskelualuetta. (Laukko, M. 2012)

SAMPPANJABAARI

LX

FESTARIBUSSIT
g TURUN KESKUSTA
ARTUKAINEN CAMPING

&

[ anieea ) ( TREFFIPITE )
r’

we -’_.-" INVAPORTTI
RUISSALO CAMPING
— Festivaalialue / Festival Area - I
Biipiati )

. Anniskelualue / Bar Area
. Luonnonsuojelualue / Nature reserve
. Ruoka- ja tavaramyynti / Food and goods
. Suljettu alue/ Resticted area
a WC-alue / Toilet area o Vesipiste / Water
e iva-WE / Tuilt for disabied 9 Pydratualikorake / Wheelchair iser

Info & Lisytatavarat / Lost & Found i
A iyl ltons Habile chorging 9 Ratcih/ Restinusit

() Kanitsgist  Reyating2aint

Kuva 1. Festivaalialueen Kkartta. (Ruisrock)
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Musiikin lisaksi festivaalialueella oli myds muita palveluita, kuten mahdollisuus benji-
hyppyyn, Raha-automaattiyhdistyksen pelisali, ravintoloita, matkapuhelimen latauspis-

te, ensiapupiste, narikka ja erilaisia myyntikojuja.

Taman vuoden yksi tarkeimmista teemoista Ruisrockissa oli saavutettavuus. Tarkoituk-
sena oli, ettd jokaisella on mahdollisuus liikkua, ndhdd, kuulla ja vuorovaikuttaa esteet-
tOmaésti. Teemaa toteutettiin luomalla puitteet myos liikuntarajoitteisille festivaalikavi-
joille. Alueella oli muun muassa oma invasisaankaynti, inva-wc:t, katsomokorokkeet ja
invaparkkipaikat. Liséksi Ruisrockin jarjestéjé tarjosi mahdollisuutta hankkia yleisavus-
tajia heidan kauttaan. Festivaalialuetta kiersi asfaltoitu tie, joka helpotti esimerkiksi
pyoratuolilla litkkumista. Lisaksi festivaalien etuké&teisinformaatiota varten oli Ruis-
rockin internetsivuista tehty ns. selkokielinen versio, jossa tieto oli selkedsti esilla ja
helposti 16ydettavissa. (Laukko, M. 2012)

Monista muista festivaaleista poiketen on Ruisrock melko kaukana Turun keskustasta ja
nain ollen vaikeasti saavutettavissa esimerkiksi kavellen. T&std johtuen kévijoiden saa-
pumisen helpottamiseksi on jarjestetty kuljetuksia. Kuljetukset toteutettiin non-stop —
periaatteella Turun keskustasta ja Artukaisten leirintdalueelta “festaribussiasemalle”,
josta oli noin kahden kilometrin kdvelymatka varsinaiselle festivaalialueelle. My0s tak-
sit jattivat kavijat samalle asemalle, poikkeuksena invataksit jotka saivat luonnollisesti
ajaa invaportille saakka. Kuljetukset Turun keskustasta olivat maksulliset, kun taas lei-
rintdalueelta kuljetus oli maksuton. Julkisten kulkuvélineiden liséksi Ruisrockiin on
jarjestetty hyvéat mahdollisuudet saapua polkupydérélla. Pyoréilijéille oli merkitty oma
kevyen liikenteen vayla ja festivaalialueen vieressd oli maksullinen, valvottu pyo6ra-
parkki. (Laukko, M. 2012)

3.2 Artukaisten leirintdaalue

Artukaisten leirintdalue on festivaaleja varten jarjestetty leirintdalue Turun Turkuhallin
ja Messukeskuksen laheisyydessa ja se on tarkoitettu vain festivaalivieraille. Alueelle
on mahdollista ostaa teltta -tai asuntoautopaikka ja siella on valvottu maksullinen pysa-
kointialue. Telttapaikan festivaalikdvija voi ostaa etukateen tai paikan paalla. Veloitus
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on henkilékohtainen ja hinta on sama riippumatta siitd, kuinka monta y6té asiakas alu-
eella viettdd. Leirintdalueen palveluihin kuuluvat mm. suihkut, wc:t, kioski, ruokakoju

sekd maksuton bussikuljetus festivaalialueen l&heisyyteen (Laukko, M. 2012).

3.3 Ruissalon alue

Ruissalo on seka luonnoltaan ettd kulttuurihistorialtaan arvokas ja monipuolinen saari
Turun edustalla (Ruissalo). Se kuuluu tammimetsavyohykkeeseen, jolle on tyypillista
runsaampi kasvillisuus kuin muualla Suomessa. Saaren yhtendisimman lehtoalueen
ydin, Ruissalon luonnonsuojelualue perustettiin 1933 Choreauksen lahteen ympérille.
1980- luvulla perustettiin toinen suojelualue ja nykyaan ndiden kahden alueen yhteis-
pinta-ala on 151 hehtaaria. Ruissalon saari kahta maa-aluetta lukuun ottamatta, on Tu-
run kaupungin omistuksessa. Namé kaksi aluetta, Kallanpaan ja Kasvitieteellisen puu-
tarhan alueen, omistaa Suomen valtio. Ruissalo on toiminut virkistysalueena jo yli 150
vuotta. Suurimpia haasteita alueella onkin sovittaa yhteen virkistyskayton ja luonnon-
suojelun tavoitteet ja tarpeet. Suurin osa saaresta vuokratontteja lukuun ottamatta on

suojelualuetta johon kohdistuu suurin paine kesdaikaan (Ruissalo).

Ruissalo kuuluu Natura 2000 —verkostoon. Verkosto pyrkii vaalimaan luonnon moni-
muotoisuutta Euroopan Unionin alueella. Ruissalon saarella sijaitsevat Suomen laajim-
mat ja arvokkaimmat tammi metsikot. Ne muodostavat ainutlaatuisen kokonaisuuden,
vaikka niitd on asutuksen, viljelmien ja muun maankayton vuoksi pirstottu (Ruissalo).

Luonnonsuojelualueen liséksi Ruissalossa on myods Ruissalon kylpyla, joka tarjoaa mo-
nipuolisesti esimerkiksi majoitusta, kokouspalveluita, kauneus —ja hyvinvointipalveluita
sekd kuntoutus —ja terveyspalveluita. Kylpylan lahettyvilld on Ruissalon vierasvenesa-
tama, Ruissalo Marina, joka tekee yhteisty6td kylpyldan kanssa mm. sataman paikka-

maksujen vastaanoton suhteen (Ruissalon kylpyld) (Ruissalo Marina).


http://www05.turku.fi/ruissalo/ruissalokiista.shtml
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3.4 Luonnonsuojelu ja Ruisrock

Suomen laki maarittelee luonnonsuojelualueen seuraavasti:

Luonnonsuojelualueita ovat:

1) kansallispuistot;

2) luonnonpuistot; ja

3) muut luonnonsuojelualueet.

Luonnonsuojelualueen perustamisen yleisend edellytyksené on, etta:

1) alueella eldd tai on uhanalainen, harvinainen tai harvinaistuva elitlaji, elidyhteiso tai
ekosysteemi;

2) alueella on luontodirektiivin liitteessé 1V (a) tarkoitettuihin eldinlajeihin kuuluvien
yksiloiden lisdadntymis- ja levahdyspaikkoja;

3) alueella on erikoinen tai harvinainen luonnonmuodostuma;

4) alue on erityisen luonnonkaunis;

5) alueella on harvinaistuva perinneluontotyyppi;

6) luontotyypin tai elidlajin suotuisan suojelutason séilyttdminen tai saavuttaminen sita
vaatii; tai

7) alue on muutoin niin edustava, tyypillinen tai arvokas, ettd sen suojelu voidaan kat-
soa luonnon monimuotoisuuden tai kauneuden sailyttdmisen kannalta tarpeelliseksi
(Finlex).

Luonnonsuojelulain tavoitteena on luonnon monimuotoisuuden yll&pitdminen, luonnon-
kauneuden ja maisema-arvojen vaaliminen, luonnonvarojen ja luonnonympariston kes-
tavan kayton tukeminen, luonnontuntemuksen ja yleisen luonnonharrastuksen lisaami-

nen, sek& luonnontutkimuksen edistdaminen (Valtion ympéristohallinto).

Koska Ruissalo kuuluu Natura —verkostoon, on Ruisrockin suunnittelussa toteutettava
Luonnonsuojelulain 65 §:n mukainen arviointi eli nk. Natura-arvionti. Arvioinnilla pyri-
tddn varmistamaan, ettd niitd luonnonarvoja, joiden vuoksi tietty alue on sisallytetty

Natura 2000-verkostoon, ei merkittavasti heikennetd (Valtion ymparistéhallinto).

Vuonna 2006 tehdyn ja 2007 tdydennetyn Natura-arvion mukaan suurimpia Natura-
alueelle kohdistuvia haittatekijoita on ollut Ruisrockista aiheutuva melu. Lyhytaikai-
senakin silla saattaa olla merkittavid esim. lintujen pesimamenestykseen vaikuttavia

seurauksia. Arvion mukaan toinen merkittava haitta on ollut suurten ihmismaarien liik-
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kumisesta aiheutunut maapohjan kuluminen ja kasvillisuusvauriot. Aidattu tapahtuma-
alue seka ranta -ja paatien varsi ovat suurimman kulutuksen kohteena.

Ympadristolle aiheutuvaa haittaa pyritddn ehkdiseméan monilla eri keinoilla. Tapahtu-
man aikana henkildautoliikenne Ruissaloon on kielletty lukuun ottamatta alueen asuk-
kaita, pelastusajoneuvoja ja huoltoajoja. Yleisolle jarjestetty bussikuljetus ei kulje festi-
vaalialueelle saakka, vaan pysakki on hieman alle kahden kilometrin péésséa festivaali-
alueesta. Tapahtuma-alueelle padsee paasylipulla vain kerran paivassé siséan, milla val-
tetddn ylimaaréistd kulkemista sekd maaston vahingoittumista. Lisaksi suojelualueille
paasya rajoitetaan aidoilla, merkityilla kulkureiteilld seka jarjestyksenvalvojien avulla.
Meluhaittoja ehkaistadn méaérittelemalld esityksille sallitut melutasot, joita mitataan
esimerkiksi kunkin esiintymislavan edustalla ja Ruissalon vastarannoilta (Turun kau-

punki).

3.5 Ruisrockin arvioiminen SWOT -analyysilla

SWOT- analyysi on nelikenttdmenetelmd, joka tulee englannin kielen sanoista
strenghts. weaknesses, opportunities ja threats Se on yksi yleisimmistd analyysimene-
telmista ja silla pyritddn kartoittamaan analysoidun asian vahvoja puolia, heikkouksia
seka tulevaisuuden uhkia ja mahdollisuuksia.

(Hokkanen, Mokkonen & Pesonen 2002, 123).

Seuraavan SWOT - analyysin (Kuvio 2) avulla arvioimme Ruisrockin ja sen palvelui-

den vahvuuksia ja heikkouksia.
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VAHVUUDET HEIKKOUDET

- laaja tunnettuus - sijainti hieman syrjassa Turun kes-

- hyva maine kustasta

- monipuolinen esiintyjékaarti - luonnonsuojelualueen asettamat ra-

- hyvé ajankohta joitteet jarjestelyissa
MAHDOLLISUUDET UHAT

- vetovoimaiset esiintyjéat - hintojen nousu

- uudistuminen, vanhasta oppimi- - lupien peruuntuminen

nen - huonot sdéolosuhteet
- kaavoihin kangistuminen

KUVIO 2. Ruisrockin SWOT - analyysi.

Vahvuudet

Koska Ruisrock on vanha festivaali ja sen tapahtumapaikka —ja aika ei ole juurikaan
muuttunut, se on jo ennestaan asiakkaiden tuntema. Nain ollen festivaalien markkinointi
ei vaadi yhta paljon vaivaa kuin uudempien festivaalien markkinointi. Ruisrock on saa-
vuttanut kavijoiden keskuudessa hyvén ja toimivan festivaalin maineen. Esiintyjékaarti
tarjoaa vuosittain monipuolisesti vaihtoehtoja eri tyylilajien ystaville. Heindkuulle ajoi-
tettu festivaali osuu parhaimpaan kesdloma-aikaan ja tdhdan aikaan myos saatila on

useimmiten suotuisa ulkoilmafestivaalille.

Heikkoudet

Sijainti on ongelma, koska useat muut festivaalit jarjestetddn niin, ettd esimerkiksi mat-
ka leirintdalueelta festivaalialueelle on kohtuullisen kdvelymatkan paéssa ja alue muu-
tenkin helposti saavutettavissa. Ruissalon alue sen sijaan on sivussa keskustaan ja ma-
joituspaikkoihin n&hden. Tamé aiheuttaa festivaalivieraille ylimaaraista vaivaa, koska
siirtymisiin on varattava reilusti aikaa. Valeasiakkaina ollessamme suurin osa negatiivi-
sista kokemuksistamme johtui pitkistd véalimatkoista. Lauantaina alueelta poistuttaessa
oli festivaalibussiin padseminen l&hes mahdotonta, koska poistujia oli noin 30 000.
Luonnonsuojelualue aiheuttaa kuitenkin sen, ettei kuljetuksia ole mahdollista jarjestaa

lahemmas festivaalialuetta.
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Mahdollisuudet

Hyvédn maineen ja tunnettuuden johdosta Ruisrockilla on erinomaiset mahdollisuudet
kehittyd entisestdan. Nykyaan Suomeen saadaan esiintymé&én suuriakin ulkomaisia artis-
teja, jonka vuoksi kdvijaméaran kasvattaminen on mahdollista. Kavijapalautteen seka
tutkimusten perusteella festivaalia voidaan myos kehittdd ja uudistaa yha kiinnosta-

vammaksi ja kavijaystavallisemmaéksi.

Uhat

Artistien palkkiot ja jarjestelykulut voivat kasvaa. Tdma saattaa nostaa lippujen hintoja
entisestaan, jolloin uhkaksi muodostuu kavijéiden vahentyminen, hinta-laatu — suhteen
karsiminen ja se, ettei riittdvan kiinnostaviin esiintyjiin ole varaa. Uhkana on myos tu-
levaisuudessa se, ettei lupia festivaalin jarjestdmiseen Ruissalossa endd saada; uuden
alueen loytaminen voi olla haasteellista ja Ruissalon alue on ainutlaatuinen ja tuttu fes-
tivaaliymparisto kévijoille.

Sadolosuhteilla on ilmeinen vaikutus ulkoilmatapahtumiin. Sateinen ja kylma ilma eivét

houkuttele asiakkaita ja ndin ollen voivat merkittavéasti vaikuttaa tulokseen.
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4 VALEASIAKKUUS ELI MYSTERY SHOPPING

Asiakaspalvelua on perinteisesti arvioitu asiakastyytyvaisyyden, asiakaspalautteen,
asiakasuskollisuuden tai myynnin avulla. Nama l&dhestymistavat mittaavat asiakkaan

reaktiota asiakaspalveluun, mutta eivat valttamatta riitd todenmukaiseen arviointiin.

Yksi vaihtoehto palvelun laadun mittaamiseen on mystery shopping -menetelm4, eli
haamuostaminen. Menetelmd perustuu nimettomien asiakkaiden yhteydenottoihin tai
henkilokohtaisiin kéynteihin havainnoitavissa yrityksissa. Eniten menetelmaa kaytetaan
kuluttajille suunnattujen palvelujen arvioimisessa tai mittaamisessa. Mystery shopping -
menetelma& on pidetty hyodyllisend yritykselle, koska yritys pystyy sen avulla melko
selkedsti ndkemaan, mitd henkilékunnan ja asiakkaan kohdatessa tapahtuu.

Mystery shopping -menetelméssd haamuostaja esiintyy aitona asiakkaana ja havainnoi
asiakaspalvelutilannetta. Nain varmistetaan, ettd arvioitava ja mitattava kokemus on

luonnollinen palvelutilanne eik& ennalta jarjestetty (Jarvinen & Lehtinen 2008, 11.)

Mystery shopping -menetelmaé kéytetddn laajasti rahoituspalvelujen ja vapaa-ajan pal-
velujen arvioinnissa seka hotellialalla ettd vahittaiskaupassa. Monet kauppaketjut kéayt-
tavat ns. havainnoivia ostajia arvioidakseen henkildston ja liikkeen toimintatapaa. Me-
netelm&n monipuolisuuden vuoksi se on sopiva myos festivaalien palvelun laadun tut-
kimiseen. (Jarvinen & Lehtinen 2008, 11.)

Mystery shopping-menetelma pyrkii arvioimaan ennemminkin prosessia kuin asiakas-

palvelutilanteen lopputulosta. (Jarvinen & Lehtinen 2008, 11.)

4.1 ldeasta toimintaan

Aloitimme tydstdmaan ideaa heti, kun saimme toimeksiannon. Paatarkoituksena oli, etta
emme saisi liikaa tietoa etukéteen. L&hdimme siis festivaaleille asiakkaiksi. Toimek-
siantajat eivat halunneet tarkasti maéaritelld tiettyj& kohteita tutkimukseen lukuun otta-
matta leirintd-aluetta, kuljetuksia (vélilla leirintdalue-festivaalialue) ja festivaalialuetta.
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Ehdimme kuitenkin viikonlopun aikana testaamaan useita eri palveluita ja toimintoja.

Seuraavissa kappaleissa erittelemme testaamamme palvelut.

Artukaisten leirintdalue

Leirintaalueelle saavuimme heti ensimmaisend pdivand, eika se ollut aivan niin yksin-
kertaista kuin kuvittelimme. T&ssa siis testasimme jo mennessa opasteiden riittavyytta ja
Ruisrockin kotisivuilla olleita ajo-ohjeita. N&ma toiminnot vaatisivat parannusta ensi
vuotta ajatellen, koska nyKkyisill& opasteilla ajoimme harhaan, kerran jopa véaralle lei-
rintdalueelle.

Saavuimme Artukaisten leirintdalueen pysakointialueelle, jossa meitd ohjeistettiin ja
meidat otettiin vastaan oikein ystévallisesti. Alueen lipunmyynnissd saimme kaiken
ohjeistuksen vain suullisesti. Meille kerrottiin missa sijaitsevat wc —ja peseytymistilat,
kioski, bussipyséakit jne. Koska tietoa tuli innokkaille festivaalivieraille kerralla paljon,
suurin osa oli jo unohtunut vastaanottotiskilta poistuttaessa. Olisimme kaivanneet in-
formaation paperilla. Néin vastaanotossakin voitaisiin keskittyd enemman asiakkaan
palvelemisen.

Alue tuntui hyvin turvalliselta heti kun sinne saavuimme. Nakyvill& oli monia jarjestyk-
senvalvojia seka palomiehid. He myos kiertelivat aktiivisesti paivin ja 6in alueella.
Alueella oli hyvin jarjestetyt vesipisteet, WC:t, kahvila, matkapuhelimen latauspiste ja
suihkutilat.

Alue oli kuitenkin melko roskainen, joka toi alueelle paljon lokkeja. Kahvila ei ollut sita
mitd odotimme monestakin syysté. Selkeit& aukioloaikoja ei ollut n&htdvissé ja tarjoilu
oli hyvin alaluokkaista. Tata paikkasivat l&histolla olleet huoltoasema ja grilli, josta

moni nayttikin hakevan ruokaa ja juotavaa.

Festivaalialue

Alueelle mennessamme oli matkalla paljon henkil6kuntaa ohjeistamassa, joka helpotti
paljon kulkua alueelle. Sisd&nk&ynnin edessa oli suuri tila missd monet oleskelivat, mut-
ta tdma alue oli hyvin likainen ja suhteessa alueeseen lipunmyyntikoju oli pieni, eika se
ollut selkeésti ndkyvissa.

Tapahtuma-alueelle mentdessa oli turvatarkastus, joka oli ndkemamme mukaan hyvin
vaihteleva. Osa tulijoista tarkastettiin hyvin tarkkaan ja osaa taas ei, joka mahdollisti

esimerkiksi alkoholin kuljetuksen sisélle.
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Tapahtuma-alue on suuri, mutta anniskelu -ja ravintola-alueet olivat hyvin sijoiteltu.
Ainoastaan vesipisteilld huomasimme valilla suuria jonoja, joten niité4 olisi voinut olla
enemman.

Isoimmaksi ongelmaksi alueella huomasimme Wc:t. Erityisesti lauantaina useimmista
oli paperi loppu tai ne olivat muuten kayttokelvottomassa kunnossa. Ja mika pahinta,
kaikkien lahettyvilla ei ollut k&sienpesupistetta.

Anniskelu -ja ravintola-alueet sen sijaan toimivat hyvin ja palvelu oli lauantain ruuhka-
huippua lukuun ottamatta nopeaa. Ainoastaan Louna-lavan alue oli mielestimme huo-
nosti jarjestetty, koska tila lavan edessé oli pieni. Ajatuksena oli ollut, etta lavalla esiin-
tyisivét sellaiset artistit, jotka eivat veda suurta yleis6d. Olimme sielld katsomassa hip
hop —artisti Stigid, joka olikin odotettua suositumpi esiintyja. Alue tuli niin tayteen, etta
katsojana ei ollut enda turvallinen olo. Alueelta ei ahtauden vuoksi paassyt pois ennen

kuin esitys oli loppunut.

VIP-alue

Ruisrockin VIP-lippu sisaltad henkilékohtaisen VIP-festivaalipassin ja rannekkeen, kul-
jetuksen Turun keskustasta Ruissaloon ja takaisin vesibussilla, sisdéanpaésyn Ruisrockiin
sekd VIP-alueelle. VIP-alueella on tarjolla muun muassa oma baari, wc-tilat sekd buf-

fet-ruokailu kerran péivassa (Laukko, M 2012).

Paasimme my0s testaamaan Ruisrockin VIP-puolen. Se oli hyvin keskeisella paikalla ja
helposti 10ydettévissa. Sielld tarjoiltiin ruokaa seisovasta poydasta ja juomaa baaritiskil-
t& drinkkilipuilla. Muuten idea oli hyvé, mutta olo siell& ei tuntunut Vipilt, koska ruoka
loppui kesken, baariin oli pitkéd jono ja istumapaikkoja liian vdhan. My6skaan teenjuojia
ei ollut huomioitu, kun taas kahvia oli ruokailijoille tarjolla. VIP-lipun paras puoli oli
vesibussikuljetus, jolla paasi suoraan festivaalialueelta Aurajoen rantaan Turun keskus-

taan.
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5 POHDINTA

Olemme molemmat tydskennelleet useita vuosia asiakaspalvelutydssa ja osan ajasta
ty6nantajalla, joka kayttaa palvelun laadun arvioinnissa laadunmittausjérjestelméaa. Néin
ollen meilld on kokemusta valeasiakkuudesta asiakaspalvelijan ndkokulmasta. Vantaan
Festivaalit Oy tarjosi meille mielenkiintoisen mahdollisuuden paasta itse arvioimaan
suuren tapahtuman palveluita. Toimeksianto mahdollisti myds kaytannon ja teorian yh-
distdmisen. Tyodskentely Ruisrockissa oli erittdin mielenkiintoista ja motivoivaa, mutta
tapahtuman jalkeen opinnéytetyon tekeminen hidastui ja jouduimme tekemé&an aikatau-

lumuutoksia.

Parannusehdotusten tekeminen erittdin hyvin tunnetulle ja menestyvalle festivaalille
tuntui ajatuksena todella haastavalta. Kuitenkin kaytdnnon tyon alkaessa oli helppo
huomata pienid asioita, joihin asiakkaana kaipasi muutosta. Raportit saimme valmiiksi
hyvin pian Ruisrockin jalkeen, kun asiat olivat viela tuoreessa muistissa. Opinnaytetyon
tekeminen yhdessé oli oikea péatos. Jokainen ihminen toimii asiakaspalvelutilanteissa
yksilollisesti, joten kahdesta nédkokulmasta ja mielipiteestd oli paljon hyotya. Lisaksi
toinen meisté ei ollut koskaan aikaisemmin ollut festivaaleilla, joka mahdollisti taysin
tuoreen ajattelutavan. Uskomme, ettd tyokokemuksestamme ravintola-alalta ja asiakas-
palvelusta oli myds hyotya valeasiakkuuden toteuttamisessa seké palveluiden rationaali-

sessa arvioinnissa.

Jalkikateen ajatellen olisi joitakin asioita voinut muuttaa. Alun perin sovitusta aikatau-
lusta olisi ollut hyva pitéa kiinni. Tyon venyminen aiheutti paikoin motivaation puutos-
ta, eikd kaikkiin osioihin voitu kiireen vuoksi paneutua niin paljon, kuin olisi haluttu.
Kokonaisuudessaan projekti on kuitenkin pysynyt kiinnostavana koko prosessin ajan,

eikd aihealuetta ole jouduttu supistamaan.

Tutkimusta voidaan hyddyntaa tulevien Ruisrockien palveluiden kehittdmisessa. Palve-
luiden ja asiakastyytyvéisyyden parantuessa myos kavijdmaarat ja tuottavuus voivat
kasvaa ja Ruisrock voi saavuttaa entistakin paremman maineen hyvin jérjestettyjen fes-

tivaalien joukossa.
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Tutkimustamme voisi jatkaa esimerkiksi laajemmalla asiakastyytyvaisyystutkimuksella,
jossa toteutettaisiin kysely kavijoille. Téllaisen kyselyn pohjalta voitaisiin saada kehi-
tysehdotuksia suuremmalla otoksella. Voimme suositella Ruisrockia tutkimuskohteena

erityisesti sen monipuolisuuden vuoksi.
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LITTEET

Liite 1. Raportti festivaalialueesta

1(2)
Tehtdvdndmme oli toimia Ruisrockin festivaali — ja leirintdalueilla valeasiakkaina ja
arvioida niiden toimivuutta asiakkaan nakokulmasta. Tehtdvdmme oli tiedossa vain
kahdella henkil6lla festivaalien henkilokunnasta. Kolmen pdivéan aikana saimme run-

saasti kokemusta festivaalialueen jarjestelyiden toimivuudesta.

Saavuimme festivaalialueelle perjantai-iltana. Tall6in porttien ymparisto oli viela koh-
tuullisen siisti, eika lippupisteelle tarvinnut jonottaa lainkaan. Palvelua sai heti ja lippu-
jen yhteydessa saadut korvatulpat olivat erittdin hyva lisd. Sen sijaan palvelun laadussa
oli hiukan parantamisen varaa. Asiakaspalvelijoita oli kaksi, mutta kumpikaan heista ei
osannut vastata kysymyksiin bussiaikatauluista, eikd oikein mistddn muustakaan. Sen
sijaan alueen infopisteen henkildkunta oli erinomaista. He tuntuivat auttavan mielelld&n

ja heidan paikallistuntemuksensa oli todella hyddyllista.

Positiivinen yllatys tuli jarjestyksenvalvojien taholta. Heidén asiakaspalvelutaitonsa
olivat erittdin hyvét koko viikonlopun ajan. Jouduimme kysymaan neuvoa heilt4 use-
ammankin kerran ja jokainen meitd auttanut jarjestyksenvalvoja vastasi ystavallisesti ja
asiallisesti, myos sellaisissa tilanteissa, jotka olisivat saattaneet joitakin hermostuttaa.
Jarjestyksenvalvojia oli myos paljon, joka lisdsi turvallisuuden tunnetta. Mietityttdméén
jai portin turvatarkastus. Mitd pidemmélle viikonloppua mentiin, sit4 I6yhemmin tarkas-
tus tehtiin. Laukkuihin ja reppuihin vain kurkistettiin, eikd ruumin tarkastuksia tehty
ainakaan naisille. On ymmarrettavad, ettd jonot halutaan purkaa nopeasti ja saada asiak-

kaat festivaalialueelle, mutta toisaalta se tuntui hiukan riskialttiilta.

Perjantaina anniskelualueiden henkilékuntamaard oli sopiva, palvelua saadakseen ei
joutunut jonottamaan juuri lainkaan. Juoma- ja ruokavaihtoehtoja oli riittavéasti ja asia-
kaspalvelu ystavallista ja asiakkaan huomioivaa. Sen sijaan lauantain ruuhka aiheutti
sen, ettd tiskille joutui valilla jonottomaan lahes kohtuuttomalta tuntuvia aikoja. Tama
ongelma tuntui olevan erityisesti Louna-lavan anniskelualueella. Lauantain asiakasmaa-
ré ruuhkautti ja sotki todella pahasti myods vessat. Paperi oli loppu lahes kaikista ves-

soista ja etenkin mydhemmin illalla ne olivat niin saastaisessa kunnossa, ettei
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suurimpaan osaan voinut edes mennd. Kaikkien vessojen l&heisyydessé ei mydsk&én
ollut vesipistetté jossa pestd kédet. Bajamajoja oli suhteessa yleisomaaraan riittava méaa-
rd4, mutta ne olivat ehkd hieman huonosti sijoiteltu. Ké&sienpesupisteiden liséksi olisi

hyva olla mahdollisuus myos késien desinfiointiin.

Louna-lavan jarjestelyt tuntuivat ajoittain tukalalta, erityisesti lauantaina. Lavan edessa
oli miksausteltan vuoksi vain pieni tila, mista esiintyjan pystyi ndkemaan. Tama aiheut-
ti Stigin esiintyessa valtavan ihmisryntayksen pienelle alueelle. Ruuhkasta johtuen alu-
eelta oli todella hankala pa&sta pois, mika tuntui turvattomalta. My0s Niittylavan edus-
tan aitaus oli joidenkin artistien kohdalla todella ahdas. Muilta osin festivaalialueen

jarjestys oli toimiva ja kaikki oli helposti 16ydettavissé.

Sunnuntaina k&vimme Vip-alueella, joka toimi my6s hyvin. Ravintolahenkilokuntaa
tuntui kuitenkin olevan melko vahan ja saapuessamme buffetiin ruoka oli loppu. Sita
kuitenkin saatiin kohtuullisen odotusajan puitteissa lisd4d. Hiukan mielipahaa aiheutti
teen puuttuminen kahvin rinnalta ja koska henkil6kuntaa ei juuri ndkynyt, sité ei pysty-
nyt kysymé&an. Vip-lipun parasta antia olivat vesibussikuljetus seka wec:t sisatiloissa.

Vélimatkat leirintdalueen, kuljetusten ja festivaalialueen vélilla tuntuivat todella pitkilt,
mutta néitd asioita ei varmaankaan luonnonsuojelualueella voi muuttaa. Toisaalta mie-
lessd oli, ettd mika lopulta kuormittaa ymparistod enemmaén, 30 000 ihmist& kulkemassa
ja sotkemassa tietd, vai se, etta bussikuljetuksen sallittaisiin tulevan ldhemmaéksi aluetta

jolloin tie ei olisi valttdmétté niin kovan roskaamisen alaisena?

Kokonaisuudessaan Ruisrockista jai hyva mieli. Esiintyjavalikoima oli kattava ja tun-
nelma sunnuntain vesisateesta ja mudasta huolimatta hyva. Asiakaspalvelun laatu pysyi
tasaisen hyvana koko viikonlopun ja tuotti myos joiltain osin erittdin positiivisia yll&-

tyksié.
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Saavuimme autolla Turkuun Ruisrock-festivaaleille ja ensin kavimme tutustumassa lei-
rintd-alueeseen, joka ei kuitenkaan ollut Ruisrockin oma leirintd-alue. Kavimme siis
ensin Ruissalon leirinta-alueella.

Leirintaaluetta ja sité, ettd kyseesséd on nimenomaan Ruisrockin oma leirintaalue, voisi
markkinoida vield enemmaén. Opasteissakin olisi voinut olla Ruisrockin logo, koska
nykyisissé opasteissa luki vain Artukaisten leirintaalue.

Pienten vaikeuksien kautta 16ysimme kuitenkin lopulta tiemme oikealle leirintaalueelle
Artukaiseen. Olisimme toivoneet enemman ajo-opasteita Turun keskustasta tultaessa.

Lahempand oli hyvin kyltteja tien varsilla.

Leirintaalueelle saapuessamme jarjestyksenvalvoja ohjeisti meitd oikein ystavallisesti ja
selke&sti pysakoinnistd ja miten padsemme leirintdalueen vastaanottotiskille.

Alueen lipunmyynnissa emme saaneet sen kummempaa infoa kuin hinnan ja minne telt-
taa ei saa pystyttdd. Tatd kannattaisi ensi vuotta varten muuttaa. Tarkeimmat tiedot lei-

rintdalueen pelisdénnoista olisi hyva saada esimerkiksi paperiversiona.

Leirintaalueella homma toimi oikein hyvin ja olo tuntui hyvin turvalliselta. Jarjestyk-
senvalvojat ja palomiehet Kiertelivat alueella. Ja aina uudestaan leirintdalueelle tullessa

tarkastettiin, etta oli ranneke.

Kahvio leirintdalueella oli kohtuullisen hyvin toimiva, mutta ei heti aamusta auki ja
kahvimaitokin oli loppu. Muutenkin ruokatarjontaa voisi parantaa. Leivét olivat paahto-
leipid, joita ei edes saanut ldmpimind ja Saarioisten pizza ei ole kovin houkuttelevaa.
Joten tata tulisi parantaa ja laittaa selkedt aukioloajat esille asiakkaille ja myds noudat-
taa niité.

Kahvion tydntekijat kuitenkin siivosivat aktiivisesti yleisié teltan tiloja.

Leirintaalueella oli todella paljon lokkeja, joka oli hdiritsevad. Joten olisiko useammasta
roska-astiasta ja niiden tihedmmasta tyhjentamisesta apua? Tama olisi merkitsevéa ottaa

huomioon ensi vuotta ajatellen.
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Muuten leirintdalue oli oikein toimiva ja turvallinen. Ja sijainti hyva, koska lahella oli

huoltoasema ja grillikioski jotka olivat hyvia ruokapaikkavaihtoehtoja.

Palvelut olivat hyvia kahviota lukuun ottamatta. Hyvaa oli, ettd matkapuhelinta sai la-

dattua ja ilmainen bussikuljetus festivaalialueelle oli erinomainen lisa palveluihin.
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Ruisrockin suunnittelu ja kehittdminen ovat jatkuva prosessi, kun edellinen festivaali
loppuu on jo seuraavan suunnitelmat aloitettu. Festivaali kestdé vain kolme péivaa ja se
tehdaan kerran vuodessa, joten meille on erittéin tarkedé saada kaikki mahdollinen tieto
siitd, mita festivaaleilla tapahtuu, jotta pystymme kehittdméén palveluita. Ruisrock on
yksi Suomen suurimmista festivaaleista. Festivaaleilla toimii kymmenid toimijoita, sato-
ja tyontekijoité ja siella on useita eri toimipisteitd, niin festivaalialueella kuin sen ulko-
puolellakin. Meid&n haasteena on saada Kkaikille toimijoille oikea tieto siitd, mité festi-
vaaleilla tulee tapahtumaan ja miten siell& pitda toimia. Tamén takia seuraamme vuosit-
tain, kuinka tieto on saavuttanut eri tahot. Valeasiakkaat ovat tassé toiminnassa tarkea
osa festivaalien kehitystd. Heid&n tehtdvénddn on seurata toimintoja, jotka vaikuttavat
yleison viihtyvyyteen. N&it4 toimintoja ovat mm.: majoitus-, ravintola-, kuljetus, ja in-
fopalvelut seka yleisonturvallisuus. Viime vuonna pyysimme juuri erityisesti naista pal-
veluista valeasiakkailtamme tietoa. Viime vuoden raportin mukaan meidan festivaali-
alueen infopisteen henkil6kunta oli perehtynyt festivaalin toimintoihin hyvin ja he osa-
sivat auttaa asiakkaita Kiitettavasti. Myos jarjestyksenvalvojat olivat perehtyneet hyvin
festivaalin siséltoon ja olivat auttavaisia ja ystavallisid. Jéarjestyksenvalvojat ovat yksi
suurimmista yksittéisista ryhmistd, jotka tydskentelevat festivaaleilla ja heidén ohjeis-
taminen on haastavaa, juuri siksi oli erittdin mukava kuulla, etta heidan toimintansa oli
hyvaa.

Ravintolapalveluista saimme hyvaa palautetta siihen asti, kunnes tiskit ruuhkautuivat
lauantaina. Vessojen epasiisteydesta saimme palautetta ja siihen meidén pitaékin ensi
kes&nd panostaa. Toki vessojen puhdistaminen kesken pahimman ruuhkan on haastavaa.
Asia josta saamme vuosittain huonoa palautetta, on valimatka festivaalialueen ja leirin-
taalueen vélilla, mutta siihen meill4 ei toistaiseksi ole ratkaisua. Valeasiakkaamme ma-
joittuivat Ruisrockin leirintdalueella. Vieraille on tarjolla myds kaupungin yllapitaméa
leirintad-alue. Vaikka valeasiakkaiden majoitus oli Ruisrockin leirintd-alueella, he péa-
tyivat kaupungin leirintddn. Tapaus oli hyva esimerkki siitd, ettd meidén pitad vield
enemman kiinnittdd huomiota opastukseen. Yleisesti leirintd-alueen palveluita taytyy
kehittdd paremmaksi ja alueen info saada varmasti kaikkien ulottuville. Meille va-
leasiakkaat antoivat paljon hyddyllista ja arvokasta tietoa festivaalin eri toiminnoista ja
palvelun tasosta.
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Aidattu kulkuvéayla festivaalialueelle.
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IImakuva rantalavan alueelta.
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