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Laadukkaan ohjelmiston tarjoamisen liséksi festivaalijarjestdjan on huolehdittava
tapahtumassa hyvasta palvelun laadusta. Opinnaytetyoni esittelee palvelun laadun
teoriaa seka pyrkii auttamaan tapahtumajarjestajad hahmottamaan sita, mista kai-
kesta palvelun laatu koostuu.

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittda palvelun laadun arvioimisen keinoja mu-
siikkifestivaaleilla. Ty6n teoriaosiossa esitellaan musiikkifestivaalin palvelukoko-
naisuus; maaritellaan musiikkifestivaali, kdydaan l&api festivaalin ominaispiirteita
seka esitellaan festivaalin asiakkailleen tarjoamia palveluja. Taman jalkeen esitel-
la&n erilaisia palvelun laadun ja laadun mittaamiseen k&ytettyja teorioita. Empiiri-
sessa osiossa kartoitetaan mahdollisuuksia musiikkifestivaalin tarjoamien palve-
luiden laadun arviointiin eri palveluprosessin pisteissa seka esitellaan tyokalu, joka
voi toimia tapahtumajarjestajalla viitekehyksena palveluiden laatua arvioidessa.

Opinnaytetydssani empiirinen tarkastelu on kohdistettu perinteikkaisiin suuriin ko-
timaisiin musiikkifestivaaleihin, joita kutsutaan usein genrevapaasta ohjelmastaan
johtuen niin sanotuiksi yleisfestivaaleiksi. Opinndytetydssani on haastateltu kol-
mea musiikkifestivaalien jarjestajaa. Haastatteluissa selvitettiin festivaalien palve-
luprosesseja seka nykyisia laadunvalvonnan kaytantoja.
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A festival organizer must take care of the good quality of the service at the event.
The thesis deals with the service quality theory and aims to help festival organizer
to perceive what service quality comprises.

The purpose of the thesis is to clarify the methods how to estimate the service
quality in music festivals. In the theoretical part of the work the service concept of
the music festival is presented; the music festival is defined, the characteristics of
the festival are gone through and the services offered by the festival to its custom-
ers are shown. Different theories that have been used for quality measurement
and service quality are shown after this. In an empiric part of my thesis | introduce
a version of music festival’s service process. A tool of which event organizer can
use as a help when estimating the service quality in a festival is also presented.

The empiric examination has been focused to big Finnish music festivals and three

music festival organizers has been interviewed of their views of the festival’'s ser-
vice processes and the present practices of the quality control.
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Kaytetyt termit ja lyhenteet

Likert-asteikko

Totuuden hetki

Kyselylomakkeissa kaytettdava vastausasteikko. Asteikos-
sa on joukko asennevaittamia, jotka ilmaisevat seka kiel-
teista ettda myonteista asennetta kyseiseen kohteeseen, ja
vastaajat arvioivat niitd useimmiten viisiportaisella as-
teikolla. Asteikon toisena aaripaana on usein vaittama
"taysin eri mieltd” ja toisena aaripaana “taysin samaa
mieltd”. (Vehkalahti 2008, 35).

Asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutusti-
lanne, jossa asiakas ja palveluntarjoaja kohtaavat toisen-
sa. Hetki, jolloin palveluntarjoajalla on mahdollisuus 0soit-

taa asiakkaalle palvelujensa laatu. (Gronroos 2009, 111).



1 JOHDANTO

Laadukkaan ohjelmiston tarjoamisen lisaksi festivaalijarjestdajan on huolehdittava
tapahtumassa hyvasta palvelun laadusta. Saadut palvelukokemukset vaikuttavat
O’Neillin, Getzin ja Carlsenin (1999, 158-166) mukaan asiakkaan kokemaan ko-
konaistyytyvaisyyteen ja ovat osaltaan myds vaikuttamassa siihen, haluaako asia-
kas osallistua tapahtumaan uudestaan. Koska tapahtuma pitaéa sisallaan useita eri
palveluprosesseja, jotka kaikki vaikuttavat asiakaskokemukseen, voi festivaalijar-

jestajan olla vaikea hahmottaa, mista kaikesta palvelun laatu koostuu.

Opinnaytetyoni tavoitteena on kartoittaa musiikkifestivaalien palveluprosesseja
seka sen avulla pohtia, miten palveluiden laatua voitaisiin arvioida. Tavoitteena on
esitella valvontaraportin runko, jonka avulla tapahtumajarjestgja voi tarkkailla pal-

velun laatua ja sen muodostumista palveluprosessin eri kohdissa.

Palvelun laadun mittaustuloksia voidaan kayttaa monella tapaa hyddyksi festivaa-
leilla. Yeoman, Robertson, Ali-Knight, Drummond ja McMahon-Beattie (2004, 87)
toteavat niiden avulla pystyttavdn muun muassa tunnistamaan asiakkaiden ja Kkil-
pailijoiden kehityssuuntaa, tuomaan esille palveluntarjonnan heikkouksia, helpot-
tamaan eri operaatioiden tilannekatsauksia, avustamaan koulutus- ja johto-
ohjelmien kehittdmistad, kehittamaan tuleville tapahtumille blueprintingia seka luo-

maan perustaa strategiselle suunnittelulle.

Opinnaytetyoni on yhteydessa Seingjoen Ammattikorkeakoulun kulttuuriyksikén
alaisuudessa toimivaan Tekes-rahoitteiseen Tapahtumatuottamisen tutkimushan-
ke TATU:un, jonka tavoitteena on kehittdd tapahtumatuottajien liiketoiminnallisia
edellytyksia tutkimuksellisin keinoin. TATU-hanke on mukana keradméssa useista
eri tapahtumista tietoa ja aineistoa, jota pystyn hyédyntdamaan myds omassa opin-

naytetygssani.



2 OPINNAYTETYON TAUSTA, RAKENNE JA MENETELMAT

2.1 Tausta jatavoitteet

Opinnaytetyoni tarkoituksena on tarkastella palvelun laatua seka sen osatekijoita
musiikkifestivaaliymparistossa. Tyodssani pyrin mallintamaan musiikkifestivaalin
palvelukokonaisuutena, kartoittamaan keskeiset laatutekijat eri osa-alueilla seka
l6ytamaan keinoja laadun arviointiin seka laatuseurannan toteuttamiseen. Lisaksi
pyrin selvittamaan, miten musiikkifestivaalin palveluiden laatua voidaan arvioida ja

mitk& ovat palveluiden laadun arvioinnin haasteet.

Tapahtumatuotannon Kkirjallisuudessa (Yeoman ym. 2004, 19) on tuotu esille, etta
tapahtumatuotannon tulisi olla asiakas-orientoitunutta ja tuottajien pitaisi pystya
luomaan kattaus, joka tyydyttdd suurinta maaréa potentiaalisia asiakkaita. On
huomattu, ettd monet tapahtumat karsivat siita, etteivat ne keskity asiakasnako-

kulmaan ja ota riittavasti huomioon asiakkaan tarpeita, haluja ja maksuvalmiutta.

Matkailualan kirjallisuudessa (ks. esim. Komppula & Boxberg 2002, 21) sen sijaan
on jo pitkaan ollut yleista asiakaslahtdinen ajattelu seka tuotekehitys asiakkaan
ehdoilla. Koska musiikkifestivaalit linkittyvat matkailualaan vahvasti muun muassa
tapahtumaturismin kautta, kaytan opinnaytetyéssani matkailualan palvelulahtoisia

teorioita apuna rakentaessani kuvaa musiikkifestivaalin palveluista.

2.2 Rajaukset

Olen rajannut opinnaytetyoni koskemaan vain festivaalien aikana tapahtuvia pal-
veluprosesseja. Liséksi olen rajannut tydstani ulkopuolelle muun muassa majoitus-
ja leirintdpalvelut, silla vaikkakin ne ovat tarkea osa itse festivaalielamysta, ne ovat
samalla myos itsessddn hyvin laaja tutkimusalue. Lisdksi useissa tapahtumissa
majoituspalveluiden palveluprosessi ei ole jarjestajan vaikutuspiirissa, mista syysta

majoituspalveluiden rajaaminen taman tarkastelun ulkopuolelle on luontevaa.
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Opinnaytetydssani empiirinen tarkastelu on kohdistettu perinteikkaisiin suuriin ko-
timaisiin musiikkifestivaaleihin, joita kutsutaan usein genrevapaan ohjelmansa

vuoksi niin sanotuiksi yleisfestivaaleiksi.

2.3 Aiemmat tutkimukset

Donald Getzin (2010, 17-21) tekemasta kirjallisuuskatsaustutkimuksesta, jossa on
analysoitu 423 englanniksi julkaistua tutkimusartikkelia festivaaleihin liittyen, kay
ilmi etta festivaalien palvelun laatuun liittyvia tutkimuksia ei ole viela tehty kovin-
kaan paljoa. Teeman "service provision and quality” alla on vain 3 tutkimusta, mut-
ta teeman “evaluation” alla, jossa termi "service quality” myds esiintyy, on tutki-
muksia 36. Getz toteaa tutkimuksessaan, etta esimerkiksi termia festivaalielamys

tulisi tarkentaa ja tutkia lisaa kuten myds festivaalien arviointimenetelmiéa.

Festivaalin laatuun vaikuttavia tekijoita ovat tutkineet myds Chen, Lee ja Lin (2012,
43-54). Heidan tekeméssééan yhteenvedossa aiemmissa tutkimuksissa kaytetyista
festivaalin laatuun vaikuttavista attribuuteista voi huomata, etta tutkijoiden kaytta-
mat attribuutit ovat olleet usein hyvin festivaalikohtaisia. N&in ollen tuloksia tai kay-
tettyja attribuutteja ei pystyta sellaisenaan kovinkaan helposti yleistamaan ja kayt-
tamaan hyodyksi laajemmin erityyppisten festivaalien laaduntarkkailussa. Chenin,
Leen ja Linin (2012, 51) tutkimuksessa kaytetyt attribuutit on jaoteltu kuuden eri
kategorian alle: rakennettuihin tiloihin, henkilokuntaan, mukavuuteen, informaatio-

palveluihin, sujuvuuteen ja ohjelmaan.

2.4 Kaytetyt menetelmét

Tutkimusmenetelménéani opinnaytetydssani on laadullinen eli kvalitatiivinen tutki-
mus, jossa pyritAdn ymmartdmaan tutkittavaa ilmiotd. Eskolan ja Suorannan
(2003,18) mukaan kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa kaytettava ai-
neisto on usein pieni ja sen valinnassa kaytetddn harkinnanvaraista otantaa. Ai-
neiston tulee olla kattava suhteessa siihen, millaista analyysia ja tulkintaa siita aio-
taan tehda. (mts. 61). Laadullisen tutkimuksen erdas ominaisuus on myods hypo-

teesittomuus, mika tarkoittaa sita, ettei tutkijalla ole lukkoon ly6tyja ennakko-
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olettamuksia tutkimustuloksista. Aikaisemmat kokemukset vaikuttavat Eskolan ja
Suorannan (mts. 19-20) mukaan tehtaviin havaintoihin, mutta tama tulisi tiedostaa
ja ottaa huomioon tutkimuksen esioletuksina eika antaa niiden rajata tutkimukselli-

sia toimenpiteita.

Tybsséani on kaytetty aineistona haastatteluja, jotka olen toteuttanut teemahaastat-
teluina. Eskolan ja Suorannan (2003, 86) mukaan teemahaastatteluissa on maa-
ratty etukateen haastattelujen teema-alueet eli aihepiirit. Haastattelijalla on ylhaal-
l& kasiteltavat asiat, mutta ei valmiita kysymyksia. Haastattelija pitad teemahaas-
tattelussa huolen siitd, etté kaikki etukateen paatetyt teema-alueet kaydaan lapi,
mutta haastattelulla ei ole tarkkaa strukturoitua muotoa.

Opinnaytetydssani on haastateltu musiikkifestivaalien jarjestajia, joilla on pitka ko-
kemus festivaalien jarjestamisesta seka myds omakohtaisia kokemuksia laadun-
valvonnasta. Haastattelujen avulla on tarkoitus selvittaa, kuinka laadunvalvonta

nykyisin toimii, kuka sita tekee ja mihin se on kohdistettu.

Opinnaytetyotani varten olen haastatellut Provinssirockin toiminnanjohtaja Harri
Pihlajamékeda, Ruisrockin vastaavaa tuottajaa Annakaisa Anttilaa seka llosaari-

rockin toiminnanjohtaja Markku Pyykkosta.

2.5 Tyon rakenne

Opinnaytetydssani esittelen ensin musiikkifestivaalin kasitteen seka kaikki palve-
luprosessit, jotka asiakas festivaalialueella kohtaa. Taman jalkeen esittelen palve-
lun laatua teoriapohjan kautta ja esittelen lisaksi eri keinoja, joilla palvelun laatua
voidaan mitata. Erityisesti keskityn palvelun laadun mittaamiseen SERVQUAL-
sekd FESTPERF-menetelman avulla. Teoriaosuuden jalkeen esittelen oman eh-
dotukseni musiikkifestivaalien palvelun laadun mittaamisen tytkaluksi. Opinnayte-
tyoni loppuosiossa kerron haastattelujeni tuloksista, tarkennan palvelun laadun

mittaamisen tyokalua seka arvioin lopputulosta. (Kuvio 1).



Kuvio 1. Opinnaytety6n rakenne
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3 MUSIIKKIFESTIVAALI PALVELUKOKONAISUUTENA

Tassa luvussa esitellaan elamyksellinen festivaalituote, verrataan asiakaslahtoista
matkailutuotetta festivaalituotteeseen seka kartoitetaan festivaalin tarjoamat palve-
lut. Opinnaytetydssani esitteleméani asiakaslahtoisen festivaalituotteen perustana
on asiakaslahtdisen matkailutuotteen maaritelma, silla matkailualalla kaytdossa ole-
va palvelulahtéinen tuotekuvaus ja -kehitystydé (Komppula & Boxberg 2002, 21)
kytkeytyy luontevasti osaksi tapahtumajarjestamista muun muassa tapahtumatu-

rismia kasittelevan kirjallisuuden kautta (ks. Getz 2008).

3.1 Musiikkifestivaali

Festivaali-kasite on Bowdinin, Allenin, O'Toolen, Harrisin ja McDonnellin (2011, 5)
mukaan ollut olemassa satoja vuosia ja sitd voidaan kayttaa kasittamaan suurta
maaraa erilaisia tapahtumia. Festivaali on perinteisesti ollut juhlinnan, rentoutumi-
sen ja toipumisen aikaa, joka on usein seurannut rankkaa fyysista tyontekoa, ku-
ten esimerkiksi kylvoja ja sadonkorjuuta. Paaasiallinen ominaisuus néille festivaa-
leille on ollut juhlinta tai yhteison tai kulttuurin vahvistaminen. Naiden tapahtumien
taiteellinen sisaltd on ollut vaihtelevaa ja monet naista tapahtumista ovat pitéaneet
siséllaan uskonnollisia tai rituaalisia nakdkulmia, mutta musiikki, tanssi ja draama

ovat olleet erittain tarkeita osioita juhlinnassa.

Nykyisin festivaalien on Getzin (2005, 21) mukaan maaritelty olevan muun muas-
sa teemoitettuja julkisia juhlanviettoja, joissa paaasiallinen tarkoitus on juhlinta
(mts. 163). Musiikkifestivaaleja voidaan Ali-Knightin, Robertsonin, Fyallin ja Ladki-
nin (2009, 205-207) mukaan luokitella esimerkiksi tarkoituksen (voittoa tavoittele-
va/tavoittelematon), musiikkikattauksen laajuuden ja keskittyneisyyden, esiintyjien
paikallisuuden tai kansainvélisyyden seka tapahtuman innovatiivisuuden mukaan.
Musiikkifestivaalit voivat olla keskittyneet pelkastaan musiikkiin tai pitdd sisallaan

myo6s muita taiteenaloja, kuten esim. tanssia, sirkusta ja teatteria.

Opinnaytetyossani termi musiikkifestivaali maarittyy Getzin (1989) mukaan ja si-
vuaa ns. greenfield-festivaalin kasitetta (Anderton 2006): musiikkifestivaali nah-

daan yleisolle avoimena, kerran vuodessa tai vahemman saanndllisesti jarjestetta-



14

vana tapahtumana, jossa on ennakkoon maaritellyt aukeamis- ja sulkemisajat ja
jonka ohjelma koostuu yhdesta tai useammasta aktiviteetista, jotka kaikki tapahtu-
vat samalla alueella. Lisaksi alueen rakenteet ja palveluinfrastruktuuri ovat valtao-

sin tilapaisia.

Festivaalikokemuksen méaaritelladn Yeoman ym. (2004, 67) mukaan usein koostu-
van musiikista, ihmisistd ja tunnelmasta, joka syntyy molempien yhdistelmasta.
Taten musiikkifestivaali ei ole fyysinen tuote, koska se koostuu aineettomista ele-
menteista. Festivaaliasiakas myo6s kuluttaa tuotteen samanaikaisesti kun se tuote-
taan, eika tuotetta voi sail6a. Taman seikan perusteella tarkastelen musiikkifesti-
vaaleja opinnaytetydssani palvelutuotteina.

3.2 Elamyksellinen festivaalituote

Yeoman ym. (2004, 38) mukaan festivaalit on tunnistettu yhdeksi nopeimmin kas-
vavimmista turismiin ja vapaa-aikaan liittyvista ilmidista. Komppulan ja Boxbergin
(2002, 27) mukaan on esitetty, etta kilpailukyvyn sailyttaakseen olisi nykyisin kaik-
kien yritysten toimialasta riippumatta siirryttdva tavaroiden ja palveluiden myynnis-
ta elamystuotantoon. Elamys on yleisesti maaritelty kokemukseksi tai tapahtumak-
si, joka tekee voimakkaan vaikutuksen. Matkailun parissa elamys on maaritelty
moniaistiseksi, muistijaljen jattavaksi, myonteiseksi sek& yksilblliseksi kokemuk-

seksi.

Elamystaloutta tutkineet Pine ja Gilmore (1999, 2) ovat maaritelleet elamyksen ja
palvelun eron seuraavasti. Kun ihminen ostaa palvelun, han ostaa joukon aineet-
tomia tapahtumia, jotka tehddan hanen puolestaan. Mutta ostaessaan elamyksen
asiakas maksaa siitd, etta han saa viettda aikaansa nauttien ikimuistoisesta sar-
jasta tapahtumia, joita yritys personoidusti jarjestdd hénelle. Komppulan ja Box-
bergin (2002, 29) mukaan antoisien elamysten on sanottu siséltavan viihteellisen,
opetuksellisen, esteettisen seka todellisuuspakoisen nékdkulman, joihin kaikkiin
vaikuttaa se, kuinka aktiivisesti tai passiivisesti asiakas osallistuu elamyksen syn-

tymiseen ja kuinka paljon asiakas on kontaktissa tapahtumaan ja sen ympéaristoéon.
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Bladenin, Kennelin, Absonin ja Wilden (2012, 67) mukaan tapahtumassa asiak-
kaan kokemaan elamykseen yleensa vaikuttavat tunnelma, tuoksut, valo, tila seka
muut design-nakodkulmat, joita asiakas tapahtumassa kohtaa. Schmitt (1999, 62—
69) esittaa kokonaisvaltaisen elamyksen rakentuvan viidesta eri kokemustyypista:
aistikokemuksista, luovista kognitiivisista kokemuksista, tunnekokemuksista, sosi-
aalisista kokemuksista seka fyysisista ja toiminnallisista kokemuksista. Hanen mu-
kaansa kokonaisvaltaisen elamyksen edellytyksena on se, etta kaksi tai useampi

kokemustyyppi yhdistyy samassa palvelun kulutustapahtumassa.

Aistikokemuksia asiakas voi Schmittin (1999, 64) mukaan kokea kuulo-, nako-,
tunto-, maku- tai hajuaistin kautta. Tunnekokemukset syntyvat hdanen mukaansa
palvelun kulutustilanteissa, kun asiakas on vuorovaikutuksessa muiden asiakkai-
den seka henkilokunnan kanssa (mts. 126—-130) ja luovat kognitiiviset kokemukset
puolestaan mahdollistuvat kun asiakas osallistetaan ajattelua ja luovaa ongelman-
ratkaisua vaativaan tilanteeseen (mts. 138). Sosiaaliset kokemukset yhdistavat
yksilon osaksi erdanlaista laajempaa sosiaalista ja kulttuurista brandia (mts. 171—
177) ja fyysiset ja toiminnalliset kokemukset liittyvat asiakkaan elamantyyliin seka

sosiaalisen vuorovaikutuksen kautta syntyviin kokemuksiin (mts. 154-170).

Minttu Karppisen (2012, 32-35) mukaan festivaaleilla asiakas kokee asioita usei-
den eri aistiensa kautta; han kuulee musiikkia, kohtaa visuaalisina elamyksina
esimerkiksi festivaalialueen ja festivaalin graafisen ilmeen ja kokee makuelamyk-
sid ruokaillessaan festivaaleilla. Asiakas saattaa myos kohdata mahdollisuuden
kokea henkilokohtaista kehittymistd kokiessaan jotain itselleen merkittavaa, esi-
merkiksi tutustuessaan uuteen musiikkiin. Asiakkaiden fyysiset tarpeet ja halut
otetaan Karppisen mukaan festivaaleilla huomioon kiinnittamalla ymparistéon, ku-
ten ruokakojujen, vessojen seka anniskelualueiden sijoittamiseen seka festivaali-

paikan valintaan huomiota.

Festivaalielamyksia, kuten matkailuelamyksidkaan, ei voida varsinaisesti tuottaa
koska ne ovat Komppulan ja Boxbergin (2002, 29—30) mukaan aina subjektiivisia
kokemuksia. Elamysten syntymiselle voidaan kuitenkin luoda mahdollisimman hy-
vat edellytykset palvelujarjestelman, palveluprosessin ja palvelukonseptin avulla.
Palveluntarjoajan on osattava luoda mielikuva erilaisista elamyksista, pystyttava

tarjoamaan sellaiset palveluprosessit, joissa elamyksen syntyminen asiakkaalle on
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mahdollista sek& suunniteltava sellainen palvelujarjestelmda, jossa toistuvat ela-

mykset muodostuvat asiakkaan tavoitteeksi.

Opinnaytetyoni tarkoitus ei ole pyrkia mittaamaan elamysten laatua tai maarittaa
festivaalin laadulle numeroa vaan kartoittaa eri palveluprosessien kohtia, joihin
festivaalijarjestaja pystyy vaikuttamaan. Elamykset ovat aina asiakkaan henkilo-
kohtaisia kokemuksia, joihin vaikuttavat monet asiat, ja tama tekee niiden mittaa-
misesta osin mahdotonta ja ei mielekasta. Muun muassa Mossberg (2006, 25-26)
toteaa tyytyvaisyyden mittaamisen olevan haasteellista kun kyseessa on elamyk-
set, ja Morganin (2006, 313) mukaan asiakas ei arvioi kokemiaan elamyksia yksit-
taisten palveluattribuuttien perusteella vaan arvioi kokonaisuutta. Festivaalijarjes-
taja ei siis pysty suoranaisesti mittaamaan elamyksellisyyttd mutta pystyy tarkkai-
lemaan yksittaisten palvelujen toimivuutta, joista asiakkaan mahdollinen elamys-
kokemus muodostuu. Yksittaisten palvelujen toimivuus vaikuttaa usein myds ylei-

seen asiakastyytyvaisyyteen ja asiakaskokemukseen.

Festivaalijarjestajat usein mieltavat elamyksellisyyden osaksi musiikkifestivaaleja
ja myds tiedostavat festivaaleihin liittyvan paljon asioita, jotka vaikuttavat asiak-
kaan tyytyvaisyyteen, mutta joihin jarjestaja ei pysty teoillansa suoranaisesti mi-
tenkaan vaikuttamaan. Kuten tekemésséani haastattelussa todetaan:

Yhtélailla se, mika aiheuttaa sen hyvan fiiliksen voi olla se joku mika ei
lity meihin. Se voi olla se uusi poikaystava jonka sa loydat sielta.
(Anttila 2013.)

3.3 Palvelukonsepti, palveluprosessi ja palvelujarjestelma

Kirjallisuudessa (mm. Komppula ja Boxberg 2002, 21) on sovellettu perinteista
palvelutuotteen mallia ja esitetty maaritelma asiakaslahtdiselle matkailutuotteelle,

joka koostuu palvelukonseptista, palveluprosessista seka palvelujarjestelmasta.

Edvardssonin ja Olssonin (1996, 149) mukaan asiakaslahtdinen palvelukonsepti
on yksityiskohtainen kuvaus siitd, mita asiakkaan toiveet ja tarpeet ovat ja kuinka
ne aiotaan tyydyttdd. Palvelukonseptissa selvitetddn, mita asiakkaan ensisijaiset ja
toissijaiset tarpeet ovat ja kuinka ndmé ovat saavutettavissa ydin- ja tukipalvelui-
den avulla. Ydinpalvelun avulla palveluntarjoajan tulisi tyydyttaa asiakkaan ensisi-
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jainen tarve, eli se syy miksi asiakas kokee jotakin palvelua tarvitsevansa. Vastaa-
vasti tukipalveluiden avulla palveluntarjoajan tulisi tyydyttaa asiakkaan toissijaiset
tarpeet, jotka muodostuvat ydinpalvelua kaytettaessa. Se, etta tarjottu palvelu vas-
taa asiakkaan tarpeita, on erittain tarkeda. Palvelujarjestelméa (mts. 150-151) si-
saltdd kaikki ne resurssit, joita palvelukonseptin tuottaminen yritykselta vaatii, ku-
ten esimerkiksi henkilokunnan, asiakkaat, toimintaympariston seka kontrolloinnin.
Palveluprosessi (mts. 155) pitaa sisallaan kaikki toiminnot ja prosessit, jotka asia-

kas kay lapi palvelun eri vaiheissa.

Komppulan ja Boxbergin (2002, 21) esittelemé&n asiakaslahtéisen matkailutuotteen
palvelukonsepti perustuu asiakkaan tarpeisiin, muun muassa ensisijaisiin ja toissi-
jaisiin matkustusmotiiveihin. Ensisijainen motiivi on matkan tarkoitus, syy miksi
matkalle lahdetaan. Toissijaiset motiivit ovat liitoksissa siihen, minne ja miten mat-
kustetaan. Palvelujarjestelm& (mts. 23-24) pitdd sisalladn muun muassa toimin-
taympariston, valineiston, palvelujen tuottamiseen osallistuvan seka taustalla ole-
van henkilokunnan sek&a naiden resurssien organisoinnin ja kontrolloinnin. Palve-
luprosessi (mts. 22-23) pitda sisallaan varsinaisen matkailutuotteen kuvauksen.
Matkailutuotteen toimintojen kuvaus auttaa ndkemaan sen, mita prosesseilta vaa-
ditaan, jotta pystytdan tuottamaan edellytykset asiakkaan odottaman arvon synty-

miselle.

Opinnaytetyoni hyddyntaa Komppulan ja Boxbergin asiakaslahtdista matkailutuot-
teen kuvausta selkeyttamaan kuvaa festivaaliasiakkaan asiakasprosessista. Ta-
pahtumajarjestajan on hyva miettia tapahtumaa asiakasnakotkulmasta ja arvioida
palvelutarjontaansa ydintuotteen, asiakkaan lapikdymien palveluprosessien seka

palvelujarjestelman kautta.

3.4 Musiikkifestivaalin tarjoamat palvelut

Soveltaen Komppulan ja Boxbergin esittelem&& asiakaslahtoista matkailutuotteen
mallia voidaan kuvata myds musiikkifestivaalien tarjpamaa palvelutuotetta (Kuvio
2). Musiikkifestivaalin palvelukonsepti voi Yeoman ym. (2004, 67) mukaan olla
esimerkiksi olla tavoite jarjestaa asiakkaalle unohtumattomia musiikkiesityksia se-

k& mahdollistaa rento yhdesséolo musiikista nauttivien ihmisten kanssa miellytta-
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vassa ymparistossa. Festivaalin asiakasprosessiin siséltyy kaikki ne asiakkaalle
nakyvat palveluprosessit, joita asiakas festivaaleilla kohtaa. Asiakkaan prosesseja
(mts. 46, Getz 1989, 129) ovat muun muassa festivaaliohjelmaan tutustuminen,
lipun ostaminen, matkustaminen, saapuminen festivaaleille, lipunmyynti- ja narik-
kapalvelut, musiikkiesitykset, ruoka- ja juomapalvelut, oheistapahtumat festivaali-
alueella seka lahiymparistossa, wc:t ja jatehuolto, majoituspalvelut, esteettomyys-
palvelut sekad turvallisuus- ja opastuspalvelut. Festivaalin palvelujarjestelmaksi
voidaan lukea muun muassa Yeoman ym. (2004, 33-35) esittelemat tapahtuma-
paikka, muut asiakkaat ja tyontekijat, sponsorit, festivaalin imago, sijainti, ta-
pahtumapaikan rakenteet seka tyontekijoiden seka l&hiympéariston asukkaiden
toiminta.

Palvelujarjestelma

e * tapahtumapaikka ™
Y N P P N

S muut asiakkaat \
4 * tapahtumapaikan rakenteet \
* sijainti  * festivaalinimago N

/ " Asiakkaankohtaamat
/ palveluprosessit ™~
/ * lipun hankinta N\
S *matkustaminen \
/ * ruoka - ja juomapalvelut \\
* musiikkiesitykset
* majoituspalvelut
/ * oheistapahtumat

|

\ ﬂ / \ ‘
\ | / Musiikkifestivaalin \ |
/ palvelukonsepti
*unohtumattomat

| musiikkiesitykset

‘ * rento yhdess&dolomusiikista
nauttivien ihmisten kesken
miellyttdvassd ymparistdssa

Kuvio 2. Esimerkki musiikkifestivaalin palvelutuotemallista

(Mukaillen Komppula & Boxberg 2002, 24.)
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3.5 Asiakkaan kohtaamat palvelut tapahtuman aikana

Asiakkaan saapuessa festivaalialueelle han saa Bowdin ym. (2011, 410) mukaan
tarkean ensivaikutelman festivaalista. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat Yeoman
ym. (2004, 83—-84) mukaan muun muassa tapahtumapaikka, alueen ulkondko ja
siisteys, opasteiden toimivuus, laitteiden toimivuus seka henkildkunnan ystavalli-

Syys ja asiantuntemus.

Itse tapahtumassa esimerkiksi kaikki asiakkaiden interaktiot seka kohtaamiset
henkilokunnan kanssa voidaan ndhda Yeoman ym. (2004, 83—-84) mukaan vaikut-
tavan asiakaskokemukseen. Palvelun laatu tapahtumissa muodostuu monen teki-
jan yhteisvaikutuksesta, tekijoitéa voivat esimerkiksi olla tekninen laatu, prosessi-

laatu, ammattimaisuus seka asiakasviestinnan laatu (mts. 84).

Musiikkifestivaalin aikana asiakas kohtaa muun muassa seuraavat nakyvat palve-
luprosessit: (Yeoman ym. 2004, 46, Bowdin ym. 2011, 524-555, 615)

Sisddnmenossa ja poistuessa tapahtuma-alueelta:
— jonotus
— opastus
— sisdan- ja ulosmenoreittien selkeys ja maara
— lipunmyynti-ja rannekkeenvaihto
— turvatarkastus

— narikka-palvelut

Itse tapahtuma-alueella:
— ymparisto: somistus, likkumisen helppous, opasteet, rakenteet, siisteys
— vessojen riittavyys ja siisteys, varustustaso
— jatehuolto
— ruokailumahdollisuudet
— anniskelumahdollisuudet
— levahdyspaikat
— Iinfopiste
— tuotemyynti (merchandise, muut ostospisteet, jarjestoteltat)

— alueen oheisohjelma



esiintymisten tekniset puitteet

vip-palvelut

turvallisuuspalvelut: jarjestyksenvalvonta, kulunvalvonta ja vartiointi
ensiapu-palvelut

sponsoreiden nakyvyys ja mahdollinen toiminta tapahtuma-alueella
mahdollisista muutoksista tiedottaminen

20
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4 PALVELUN LAATU JA LAADUN MITTAUS

Luvussa 4 kerrotaan palvelun laadun maarittelysta seka siita, kuinka palvelun ko-
ettu kokonaislaatu syntyy. Lopuksi esitelladn palvelun laadun mittaamiseen sovel-

tuvia keinoja.

4.1 Palvelun laadun maarittely

Kotler ja Keller (2009, 789) maarittelevat palvelun olevan toimintaa tai hyotya, jota
yksi taho voi tarjota toiselle ja joka on paaasiallisesti aineetonta ja josta ei aiheudu
minkaanlaista omistajuussuhdetta. Grénroos (2009, 79, 111) esittdad palvelujen
olevan prosesseja, jotka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joissa yleensa

esiintyy vuorovaikutustilanteita seka totuuden hetkia.

Gronroosin (1998, 60—62) mukaan palvelun laatua tutkittaessa on osattava méaarit-
téaa laatu samalla tavoin kuin palvelua kayttavat asiakkaat sen maarittavat, eli pal-
velun laadun mallin on kerrottava, kuinka asiakkaat kokevat palvelujen laadun.
Kun palveluntuottaja ymmartaa, miten asiakkaat arvioivat palvelua, on mahdollista

maarittdd, miten nama arvot syntyvét ja miten niihin voidaan vaikuttaa.

Williamsin ja Buswellin (2002, 48-58) mukaan palvelun laadun teorioita tutkiessa
torméataan kahteen paékoulukuntaan, pohjoismaiseen (tutkijoina mm. Grénroos ja
Gummesson) seka pohjoisamerikkalaiseen (tutkijoina mm. Zeithalm, Parasuraman
ja Berry). Koulukuntien kasitykset eroavat muun muassa eri tutkimusmenetelmien
suosimisessa. Opinnaytetydssani kasittelen palvelun laadun teoriaa molempien
koulukuntien osalta, silla Williamsin ja Buswellin (2003, 58) mukaan uusissa tutki-
muksissa on arveltu naiden kahden koulunkuntien erojen olevan havidmassa sita
mukaa, mitd enemman hyo6tyja havaitaan kayttamalla kvalitatiivisia ja kvantitatiivi-

sia menetelmia taydentdmassa toisiaan palvelun laadun tutkimisessa.
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4.2 Palvelun koettu kokonaislaatu

Groénroosin (2009, 105) mukaan asiakkaan kokema kokonaislaatu muodostuu asi-
akkaan odottamasta laadusta, yrityksen imagosta seka asiakkaan kokemasta laa-

dusta.

Asiakkaan kokemus laadusta syntyy Ylikosken (2000, 118) mukaan siita, mita
asiakas palvelun lopputuloksena saa (tekninen laatu), sek& siitd, miten asiakasta
palvellaan (toiminnallinen eli prosessilaatu). Laadun syntymiseen vaikuttaa myos
asiakkaan mielikuva organisaatiosta, eli organisaation imago. Imago toimii asiak-
kaan kokemusten suodattimena, jonka lapi tekninen ja toiminnallinen laatu néh-
daan. Hyva imago suodattaa pienia virheitd ja sailyttaa asiakaskokemuksen laa-

dusta hyvana, kun taas huono imago vahvistaa huonoja kokemuksia entisestaan.

Gronroos (2009, 105-106) esittaa, ettéa odotettu laatu muodostuu monesta eri teki-
jasta, muun muassa markkinaviestinnasta, myynnisté, imagosta, suusanallisesta
viestinnasta, asiakkaiden tarpeista ja arvoista seka suhdetoiminnasta. Kun koettu
laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua laatu on hyva. Mikali asiak-
kaalla on ollut eparealistiset odotukset laadusta, on koettu kokonaislaatu alhainen,

vaikka laatu olisikin jollain objektiivisella mittaustavalla koettu hyvaksi.

Yeoman ym. (2004, 81) mukaan palvelun laatuun vaikuttaa myos asiakkaan odo-
tukset seka tarpeet. Eri asiakkaat odottavat, haluavat ja tarvitsevat eri asioita.
Esimerkiksi tapahtumat ja festivaalit voidaan raataléida monille eri markkinoille;
massamarkkinoista ryhmille ja yksiloille raataloityihin tapahtumiin. Kun tarjolla on
monia samanhintaisia ja samankaltaisesti tuotettuja tapahtumia, on laatu usein se

kilpailuetu, joka varmistaa kasvun jatkumisen ja kestavyyden.

Gronroos (2009, 121-123) on luetteloinut hyvaksi koetun palvelun seitseman kri-
teerid empiiristen ja teoreettisten tutkimusten sekd kaytannén kokemusten perus-
teella. Nama kriteerit ovat hyva lahtokohta tarkastella palvelun laatua, mutta kritee-
reiden tarkeys vaihtelee luonnollisesti alan seka asiakkaiden mukaan. Liséksi
saattaa esiintya tilanteita, joissa esiintyy listalle tuntemattomia hyvan laadun osa-
tekijoitd. Laadukkaaksi koetun palvelun kriteereiksi Gronroos on listannut ammat-

timaisuuden ja taidot, asenteet ja kayttaytymisen, lahestyttdvyyden ja joustavuu-
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den, luotettavuuden, palvelun normalisoinnin, palvelumaiseman seka maineen ja
uskottavuuden. Naista kriteereista asenteet ja kayttdytyminen, lahestyttavyys ja
joustavuus, luotettavuus, palvelun normalisointi seka palvelumaisema edustavat
palvelun toiminnallista laatua, ammattimaisuus ja taidot teknista laatua ja maine ja

uskottavuus liittyvat imagoon.

4.3 Palvelun laadun mittaus

Gronroosin (2009, 113-114) mukaan palvelun laadun mittauksessa pyritaan arvi-
oimaan asiakkaan kasitysta palvelun laadusta. Palvelun laadun tutkimuksessa on
keskitytty kehittdmaan valineita, joilla palvelun laatua voidaan mitata. Kirjallisuu-
dessa on esitelty kahdenlaisia mittausvalineita: attribuutteihin perustuvia mittaus-
valineitd (mm. SERVQUAL) seka kvalitatiivisia mittausvalineita (mm. kriittisten ta-
pahtumien menetelmd). Yeoman ym. (2004, 86) mukaan naitd molempia voidaan

kayttad hyvaksi festivaalien laadun mittauksessa.

4.3.1 SERVQUAL

Ylikosken (2000, 133-134) mukaan SERVQUAL-menetelma on eras tunnetuim-
mista attribuutteihin perustuvasta laadunmittauksen valineistd. SERVQUAL-
menetelman ovat kehittdneet tutkijat Zeithelm, Berry ja Parasuraman 80-luvun
puolivalissa. Mittari sisaltdd vaittamia eri palvelun laatutekijoista, joita asiakas
kommentoi. SERVQUAL-mittaustuloksia vertailemalla saadaan selville asiakkaan
kasitys laadusta, silla mittari mittaa sekd asiakkaan odotukset sekd kokemukset
laadusta. Asiakas lisdksi arvottaa laatutekijat tarkeysjarjestykseen, joka vaihtelee

sen mukaan, mik& palvelu on kyseessa.

Ensimmaisessa tutkimuksessaan Parasuraman ym. (1985, 47) Ioysivat 10 eri laa-
tutekijaa, jotka vaikuttavat koettuun palvelun laatuun. Nama tekijat ovat luotetta-
vuus, reagointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskotta-
vuus, turvallisuus, asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen seka fyysinen ymparis-
t6. Luotettavuudella tarkoitetaan palveluprosessin johdonmukaisuutta ja virheet-

tomyytta, joka kaytannossa ilmenee palvelun tekemisena oikein ensimmaisella
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kerralla sovittuun aikaan. Reagointialttius tarkoittaa tyontekijoiden valmiutta seka
halukkuutta palvella asiakasta, mika nakyy muun muassa palvelun nopeutena.
Patevyydella tarkoitetaan sita, etté palvelun tuottaja on perilla alansa kehityksesta
sekd omaa tarvittavat tiedot ja taidot. Saavutettavuudella tarkoitetaan mahdolli-
suutta helppoon yhteydenottoon, eli asiointi on nopeaa, vaivatonta seka palvelua
saa useista paikoista. Kohteliaisuus on huomaavaista ja asiakasta arvostavaa kay-
tostd, jota voivat viestia jopa asiakaspalveluhenkiléston pukeutuminen ja tyyli.
Viestintd merkitsee sita, etta asiakkaille puhutaan sellaista kieltd, jota he ymmarta-
vat ja etta heitd kuunnellaan. Uskottavuus merkitsee luotettavuutta seké asiakkaan
edun ajamista. Turvallisuus merkitsee sita, ettei asiakkaalla ole riskeja, vaaroja
eika epailyksia yritystd kohtaan. Seka uskottavuuden etta turvallisuuden kokemi-
seen vaikuttavat organisaation nimi, maine seka tapa, jolla palveluja tarjotaan asi-
akkaalle. Asiakkaan ymmartamisella eli empatialla tarkoitetaan asiakkaan tarpei-
den ymmartamista sekd kohtelua yksil6ind. Fyysinen palveluymparistd sisaltaa
palvelun fyysiset tekijat, kuten esimerkiksi tilat ja koneet, eli kaikki "nakyvat todis-

teet” palvelusta.

Gronroosin (2009, 114-116) mukaan Parasuraman tutkimuksesta ilmenee, etta
lahes kaikki laatutekijat liittyvat palveluprosessin toiminnalliseen laatuun. Ainoas-
taan patevyys liittyy selkeasti tekniseen laatuun ja uskottavuus imagoon. Laatute-
kijat on myohemmissa tutkimuksissa yhdistetty viiteen ryhmaan, joita ovat luotet-
tavuus, reagointialttius, vakuuttavuus, empatia sekd konkreettinen palveluymparis-

to.

SERVQUAL-menetelma perustuu Grénroosin (2009, 116) mukaan aiemmin mai-
nittuihin viiteen laatutekijaan (luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus, empa-
tia ja palveluympaéristd) seka asiakkaiden palvelua koskevien odotusten seka saa-
tujen palvelukokemusten vertailuun. Kyseista viitta laatutekijad kuvataan usein 22
attribuutilla, ja vastaajia pyydetaan kertomaan seitseméan kohdan asteikolla, jonka
aaripaana ovat "taysin eri mielta” ja "taysin samaa mielta”, millaiseksi he kokivat
palvelun ja millaiset odotukset heilla sita kohtaan oli. Kokonaislaatua kuvaava tu-
los voidaan laskea attribuutteja koskevien kokemusten ja odotusten valisten poik-
keamien avulla. Mitd selvemmin tulos osoittaa vastaajan kokemusten jaaneen

odotuksia heikommaksi, sitd huonompi koettu laatu on.
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SERVQUAL-menetelma on saanut osakseen myo6s paljon arvostelua. Esimerkiksi
Francis Buttlen (1996, 8-32) kirjoittamassa julkaisussa on esitelty useita erilaisia
kritiikkeja, joita menetelmaa kohtaan on vuosien saatossa esitetty. Arvosteltu on
muun muassa sitd, ettd SERVQUAL-menetelma keskittyy palveluprosessin loppu-
tuloksen sijasta palvelun tuottamisprosessiin ja ettéa eri totuudenhetkissa asiak-
kaan kasitys palvelun laadusta voi vaihdella. Lisaksi on esitetty, etteivat alkuperai-
sen menetelman attribuutit kuvaa aina tdsmallisesti koko palvelua, eivatkd mene-
telman attribuutit ole universaaleja. Grove ja Fisk (1997, 66) toteavat liséksi, ettei
menetelmassa huomioida lainkaan muiden asiakkaiden kaytoksen vaikutusta pal-

velun laadun kokemukseen.

4.3.2 SERVPERF & FESTPERF

Festivaalien laatua on kokeiltu mitata SERVQUAL-mittarin tapaisilla attribuuttipoh-
jaisilla SERVPERF- sekda FESTPERF-mittareilla erdissé tutkimuksissa. Festivaa-
liympéaristoon siirretyt attribuuttipohjaiset tutkimukset ovat kuitenkin tarkastelemis-
sani tutkimuksissa yleensa keskittyneet aina vain yhteen tiettyyn festivaaliin, jolloin
tuloksia ei ole voitu yleistaa kaikkia festivaaleja koskevaksi eika mittareiden toimi-

vuutta ole testattu laajemmin.

Cronin ja Taylorin (1994, 126) SERVPERF-mittaristoa esittelevan tutkimuksen
mukaan mitattaessa koettua palvelun laatua olisi hyva verrata vain asiakkaiden
kokemuksia ja jattda palvelua koskevat odotukset kokonaan huomioimatta. Grén-
roos (2009, 119) kertoo SERVPERF-mittaristolla mitattavan ainoastaan palvelun
suorituskykya, eikd menetelmassa kaytetd koetun palvelun laadun mittauksessa
hyodyksi asiakkaiden odotuksia lainkaan. SERVPERF-tutkimuksessa tutkija laatii
joukon attribuutteja, jotka kuvaavat palvelun laatua mahdollisimman kattavasti, ja
mittaa asiakkaan palvelukokemusta vain néiden attribuuttien osalta. SERVPERF-
menetelman mittaustavan on sanottu SERVQUAL:iin verratessa olevan helpom-

min hallittavissa ja tiedon on sanottu olevan vaivattomammin analysoitavissa.

Tkaczynskin ja Stokesin (2005, 248-249) FESTPERF-tutkimuksessa attribuutti-
pohjaista mittaristoa on sovellettu festivaaliymparistoon. Tutkimuksessa Brisbanen

Jazz and Blues Festivaaleilla on tehty kysely 308 asiakkaalle ja heiltd on kysytty
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36:sta palveluun laatuun vaikuttavasta tekijasta. Jokaista tekijaa mitattiin tutkimuk-
sessa seitsemanasteisella Likertin-asteikolla. Kyselylomakkeen laadinnassa lahto-
kohtana tutkijat kayttivat SERVQUAL.:in laatutekijoita.

FESTPERF-mittaristosta kootuissa tuloksissa tarkeimmiksi laadun osatekijoiksi
muodostuivat ammattimaisuus, ymparistd ja ydinpalvelu. Ammattimaisuus-
osatekija (mts. 250-251) pitda sisalladn muun muassa luottamuksen, tasmallisyy-
den, tuen, rahansiirron turvallisuuden, ymmartamisen seka paikkansapitavan in-
formaation. Ymparist6-osatekija pitaa sisallaén siisteyden, tungoksen, vessat, is-
tuinpaikat seka nakyman. Ydinpalvelu (eli syy siihen miksi ihminen osallistuu festi-
vaaleille: halu ndhda ja kuulla musiikkia) koostuu musiikkiesityksen tekij6ista joita

ovat taidot, musiikin aanenvoimakkuus ja &anenlaatu, luovuus seka laitteisto.

Ammattimaisuus- ja ymparistotekijoiden (mts. 252) nahtiin tutkimuksessa ennusta-
van asiakastyytyvaisyytta, joka saattaa johtaa halukkuuteen osallistua uudelleen
tapahtumaan, kun taas ydinpalvelut eivat ennustaneet festivaalikavijan aikomusta

osallistua uudelleen tapahtumaan.

4.3.3 Kriittisten tapahtumien tutkimusmenetelma

Yksi kvalitatiivisista tavoista mitata asiakaspalvelun laatua on niin sanottu Kriittis-
ten tapahtumien tutkimusmenetelma (Critical incident technique) (Gréonroos 2009,
120). Kriittisten tapahtumien tutkimusmenetelméasséa asiakkaita pyydetaan mietti-
maan tilanteita, joissa palvelu tai jokin palveluprosessin osa on poikennut tavan-
omaisesta kielteisessa tai positiivisessa mielessa (kriittinen tapahtuma). Asiakkaan
seikkaperaisen kertomuksen avulla pystytdédn selvittdmaan, mita tilanteessa on
tapahtunut ja miksi asiakas on pitanyt tapahtumaa kriittisend. Lopuksi tutkimuk-
sessa analysoidaan kriittisten tapahtumien kuvauksia ja syita, jotta voidaan selvit-
taa, millaisia laatuongelmia tai laatukokemuksia esiintyy ja miksi niitd esiintyy.
Zeithamlin ja Bitnerin (2000, 113-117) mukaan kriittisten tapahtumien tutkimus-
menetelman avulla voidaan l6ytaa yleiset palvelun epaonnistumisen kohdat, loytaa
systeemin vahvuudet ja heikkoudet asiakkaan palvelukohtaamisissa seké loytaa

parhaimmat kaytannot vuorovaikutustilanteissa.
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Vaikkakin menetelméa on hyvin monikayttdinen, on sita kritisoitu Williamsin ja Bus-
wellin (2003, 174) mukaan muun muassa siita, etta asiakkaiden tulee luottaa muis-
toihinsa, ja ihmiset tulkitsevat samoja asioita eri tavalla. Menetelman on sanottu
olevan myo6s kulttuurisidonnainen, silla eri kulttuureista tulevat asiakkaat arvioivat
palveluja omista l&ahtbkohdistaan, eivatka yritykset voi kayttdd samaa taysin sa-
maa menetelm&& eri maissa tai kulttuureissa. Myds menetelman toteutusta on

arvosteltu siita, etta se on kallista seka vie paljon aikaa.

4.3.4 Muita palvelun laadun mittausmenetelmia

Festivaaleilla asiakkaan tyytyvaisyytta palvelun laatuun on Yeoman ym. (2004, 86)
mukaan hyva tutkia kayttamalla useampaa eri metodia, silla menetelmilla on aina
omat rajoituksensa. Kriittisten tapahtumien tutkimusmenetelmaéa voidaan esimer-
kiksi kayttda avuksi valitessa SERVQUAL-attribuutteiksi sellaisia palveluita, jotka
ovat asiakkaat kokevat tarkeéksi. Festivaalien palvelun laatua voidaan tutkia lis&k-
si kayttamalla muun muassa mystery shoppingia, kyselyitd seké haastatteluja.

Mystery shopping on Chisnallin (2001, 54, 458-459) mukaan osallistuvan havain-
nointitutkimuksen muoto, jossa "mysteeri-asiakas” on koulutettu huomioimaan tar-
kasti kaikkia asiakaspalveluun liittyvia tekijoitd esimerkiksi tavallisen ostostapah-
tuman aikana ja toimittamaan taman jalkeen tasta tilanteesta yksityiskohtaisen
raportin tutkimuksen tilaajalle. Mysteeri-asiakkaan identiteetti ja tehtava eivat ole

yleensa testattavan kohteen tiedossa.
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5 PALVELUN LAATU MUSIIKKIFESTIVAALEILLA

Esittelen luvussa musiikkifestivaalin palveluprosesseja ja tarkastelen niihin liittyvia
laatutekijoitd. Lopuksi esittelen yhteenvedon, jossa kootaan musiikkifestivaalin
laatutekijat palveluprosesseittain. Prosessikuvaus perustuu tapahtumatuotannon
alan kirjallisuuteen (mm. Chen ym. 2012, Bowdin ym. 2012, Wagen 2001, Yeoman

ym. 2004) seka omiin havaintoihini suurilla kotimaisilla musiikkifestivaaleilla.

5.1 Laadunarviointi eri palveluprosessin pisteissa

Musiikkifestivaaleilla palvelun laatua tarkastellessa on jarkevad kayda lapi asiak-
kaan kohtaamia palveluprosesseja ja tarkastella niihin vaikuttavia laatutekijoita.
Palveluprosesseina tarkastelen muun muassa sisddnmenoa, lipunmyyntia ja ran-
nekkeenvaihtoa, turvatarkastuksia, narikkapalveluita, ruoka- ja juomapalveluita,
ymparistoa, wc- ja hygieniapalveluita, ostospisteita, esiintymisten teknisia puitteita,
oheisohjelmaa, levahdyspaikkoja, turvallisuuspalveluita sek& opastusta.

5.1.1 Sisaanmeno ja poistuminen festivaalialueelta

Sisddnmenossa ja tapahtuma-alueelta poistuessa asiakas joutuu mahdollisesti
jonottamaan. Jonottamista tarkastellessa tarkeita seikkoja ovat jonotukseen kuluva
aika, jonotuksen selkeys (eri jonot eri sisdankaynneille) seka jonottaessa mahdol-
lisesti esiintyva kiilaus yms. joka voi aiheuttaa jonottajille mielipahaa. Joskus jono-
tuksessa on kaytetty viihdykkeita, jolloin asiakas voi kokea jonotukseen kuluvan
ajan lyhyemmaksi ja miellyttdvammaksi. Esimerkiksi Maarit Kinnusen (2013, 92)
tutkimuksessa, jossa selvitettiin mista tekijoistd kesaisen kulttuuritapahtuman ko-
konaiselamys syntyy, sivutaan myos jonottamista. Tutkimuksessa vaenpaljouden
ja siihen kytketyn jonotuksen nahtiin rockfestivaaleilla sopivan tapahtumaan hyvin
ja jonotuksen néhtiin myds voivan olla mukavaa. Lisaksi tutkimuksessa tarkastel-
luista elaytymistarinoissa jonotus tuli esille: kirjoittajan kuvatessa poikkeuksellisen
onnistunutta festivaalia mihinkdan ei tarvinnut jonottaa, kun taas taysin epaonnis-

tuneessa tapahtumassa joka paikkaan piti jonottaa.
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Sisddnmenossa tarkea huomioitava asia on myos opastus. Opastuksen tulee olla
nakyvaa ja selkeda. Opastus voi olla toteutettu useammalla eri kielella ja siind on
voitu kayttaa symboleja. Opasteet on myods voitu suunnitella olemaan samassa
linjassa festivaalin muun graafisen ilmeen kanssa, seka opasteiden materiaaliva-
lintoihin sek& kestéavyyteen on saatettu kiinnittaa eri tavoin huomiota. Sisaan- ja
ulosmenoreittien selkeys ja maaré vaikuttavat ruuhkaisuuteen, samoin kuin kulun-

valvonta porteilla. Kulkureittien sijoittelu vaikuttaa myds asiakastyytyvaisyyteen.

5.1.2 Lipunmyynti, turvatarkastukset ja narikkapalvelut

Lipunmyynnissd ja mahdollisessa rannekkeenvaihdossa tarke&& on asiakkaan
saama asiakaspalvelun laatu ja tehokkuus, ongelmatilanteiden hoidon kyvykkyys,

tyontekijoiden tunnistaminen (tyopaidat tms.) seka paikan ulkonaka.

Turvatarkastuksissa tyontekijoiden asiantuntemus, asiakaspalveluasenne seké
tyon sujuvuus vaikuttavat asiakaskokemukseen. Asiakas saattaa myos kiinnittaa
huomiota siihen, ovatko festivaalin turvallisuussdaannokset yhtenaisia koko festi-

vaalin ajan ja onko turvatarkastuksen taso sama eri pisteissa.

Narikkapalveluilta asiakas odottaa usein nopeutta, tehokkuutta ja tarkkuutta. Asi-
akkaalle myds kyky hoitaa ongelmatilanteita, tyontekijoiden asiakaspalvelutaidot,
palvelun luotettavuus ja turvallisuus seka paikan ulkonakd ovat tekijoita, jotka vai-

kuttavat asiakaskokemukseen.

5.1.3 Palvelut tapahtuma-alueella

Tapahtuma-alueella on tarke&&d huomioida alueen ymparist6; esteeton liikkkuminen,
selkeat opasteet, riittava valaistus, roskapisteiden maara ja kierratysmahdollisuu-
det, wc-pisteiden maara, sijainti, siisteys ja varustustaso, alueen yleinen siisteys

seka alueen viihtyvyytta parantavat dekoraatiot.

Useasti asiakkaat odottavat myos Ioytavansa tapahtuma-alueelta levahdyspaikko-

ja, oheisohjelmaa, infopisteen seké ostospisteitd. Pisteiden ulkonako ja siisteys
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vaikuttavat viihtyvyyteen, samoin kuin info- ja ostopisteiden asiakaspalvelu seka

osaaminen.

Asiakkaan turvallisuutta tapahtuma-alueilla valvotaan muun muassa jarjestyksen-
valvojien toimesta. Lisaksi hatdpoistumistiet tulee merkita yleisétapahtumissa sel-
kedasti. Asiakas saattaa arvioida festivaalin turvallisuutta myds muiden asiakkaiden

paihtymystilan perusteella.

Liséksi festivaalien aikaisen tiedotuksen toimivuus on téarkea osa asiakaspalvelua.
Esimerkiksi mahdollista muutoksista tiedottaminen ja tiedotusten tavoittavuus on
festivaaliolosuhteissa haasteellista, jos tiedotus hoidetaan esimerkiksi sosiaalises-

sa mediassa, screeneilld, juonnoissa tai porteilla.

Useilla festivaaleilla sponsorit ovat hyvin nakyvassa osassa. Sponsorit saattavat
tuoda asiakkaan festivaalikokemukseen lisaarvoa, esimerkiksi jakaa asiakkaita
hyodyttavia tuotteita, kuten esim. korvatulppia, istuinalustoja, syotavaa tai juomia
festivaali-alueella. Osa asiakkaista saattaa toisaalta suhtautua sponsoreihin kiel-
teisesti, mikali he kokevat ettd sponsoriyritys ei sovi arvomaailmaltaan kyseiselle

festivaalille.

5.1.4 Ruoka- jajuomapalvelut

Ruokailumahdollisuuksissa tarkasteltavia asioita voivat olla muun muassa moni-
puolisuus, erikoisruokavalio-vaihtoehdot, hinta, paikallisuus, tuoreus seké maksu-
tapavaihtoehdot ja maksuyhteyksien toimivuus. Lisaksi tyontekijdiden asiakaspal-
velu ja osaaminen sek& palvelun nopeus vaikuttavat asiakaskokemukseen. Ruo-
kailupisteen ympariston siisteys, istumamahdollisuudet, katetut alueet seka jattei-

den kierratys voivat myos osaltaan vaikuttaa asiakkaan viihtyvyyteen.

Lisédksi nykyisin osa festivaaleista tarjoaa asiakkailleen a la carte-
ravintolapalveluita, joissa viihtyvyyteen vaikuttavia tekijoitd ovat muun muassa

viihtyisyys, menu, juomavalikoima seka maksuyhteyksien toimivuus.

Anniskelupalveluissa asiakas usein kiinnittdd huomiota tydntekijéiden asiakaspal-

velutaitoihin, tuotevalikoimaan, palvelun nopeuteen ja sujuvuuteen, maksutapa-
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vaihtoehtoihin ja maksuyhteyksien toimivuuteen, panttisysteemiin, tuotteiden hin-
taan, tuotteiden asianmukaiseen sailytykseen seké anniskelualueen viihtyisyyteen.
Asiakas voi odottaa esimerkiksi istuinpaikkoja, selkeita kulkureitteja, sateensuojaa

tai ndkymaa esiintymislavalle.

Kinnusen (2013, 104) tekemassa tutkimuksessa kavijat olivat kaikkein tyytymatto-
mimpi& tapahtumien ruokatarjontaan. Kavijat haluavat festivaaleilla tarjottavan la-
hiruokaa, erikoisruokavaliot huomioivaa, laadukkaampaa, vaihtelevaa ja ennen
kaikkea monipuolista ruokaa. Jopa 73 % tapahtumakavijoista halusi, etta tapah-
tumassa on tarjolla lahiruokaa ja paikallisia tuotteita. Kinnunen toteaakin, etta ras-
vaiseen festarimattoon ei olla tyytyvaisia, ja rahalle halutaan vastinetta.

5.1.5 Ydinohjelma

Festivaaleilla asiakas luonnollisestikin odottaa paésevansa nakemaan ja kuule-
maan esiintyjia. Esiintymislavojen rakenteet sekd katsomoalueiden sijoittelu vai-
kuttavat paljon siihen, kuinka hyvin asiakas nékee esiintymisia. Esimerkiksi liian
matalat/korkeat esiintymislavat tai esiintymisteltat, ahtaat katsomoalueet seka suu-
ret nakoesteet katsomoalueella voivat olla esteena sille, etta asiakas paasisi naut-
timaan esityksista. Liséksi katsomoalueen osittainen sijoittaminen ns. yleiselle kul-
kureitille voi hairitd esiintymisten intensiivista seuraamista ihmisten liikkuessa jat-
kuvasti vieressa. Festivaaleilla on nykyisin kaytossa screeneja, joiden avulla yleiso
paasee seuraamaan lavan tapahtumia my6s kauempaa. Screenien sijoittelussa on
otettava huomioon se, kuinka hyvin asiakkaat ne nakevat ja missa paikoissa niista
on asiakkaille eniten hyotya.

Jotta asiakas voi nauttia kuulemastaan, tulee &&nentoiston olla asianmukaista.
Musiikki ei saa esimerkiksi puuroutua tai sekoittua mahdolliseen ympariston ha-
lyyn. Isoissa tapahtumissa tulee myds kayttaa tarpeen vaatiessa aanentoistossa

esimerkiksi viivelinjoja.

Esiintymisten nayttavyyteen vaikuttavia asioita voivat olla muun muassa valoshow,
esiintymislavalla olevat dekoraatiot, taustaverhot, pyrotekniset erikoistehosteet

seka esimerkiksi pudotettavat verhot (kabuki drop). Esiintymisten teknisiin puittei-
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siin vaikuttavat myo6s teknikkoina tytskentelevien osaaminen seka luonnollisesti

esiintyjien oma panostus; se mita he kaytettavalta tekniikalta vaativat.

Festivaalien ydinohjelman taiteellista puolta arvioidessa voidaan tutkia esimerkiksi
festivaalikattauksen monipuolisuutta, yllatyksellisyyttd seka tuoreutta. Mikali festi-
vaalilla esiintyvat samat artistit vuodesta toiseen, ei voida puhua yllatyksellisyydes-
ta.

5.2 Tyokalu laadunarviointiin musiikkifestivaaleilla

Laadukkaan palvelun kriteereita tydssani ovat Gronroosin (2009, 121-123) esitte-
lemé&t ammattimaisuus ja taidot, luotettavuus seka palveluymparisté. Ammattimai-
suus ja taidot kasittavat tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelyt, fyysiset resurssit
sekad ongelmatilanteiden ammattimaiset ratkaisut. Luotettavuus tarkoittaa sita, etta
asiakkaat tietavat, etta vaikka mita tapahtuukin, palvelun tarjoajan lupauksiin voi
luottaa ja tapahtumassa ajetaan asiakkaan etua. Palveluymparistd laadun kriteeri-
na tarkoittaa sita, etta fyysinen ymparist6 tukee mydnteista kokemusta.

Kyseiset kolme laatukriteeria olen valinnut tyéhoni siksi, ettéa mielestani ne sovel-
tuvat festivaaliymparistoon kaikkein parhaiten, ja aiemmin esittelemani eri palvelu-
prosessien laatutekijat 16ysivat tiensa naiden kriteerien alle luontevasti. Tosin usea
naista laatutekijoista on hyvin laaja ja monitulkintainen, jolloin tietyn laatutekijan
pystyisi sijoittamaan useammankin eri laatukriteerin alle. Laadukkaan palvelun
kriteereita esittelen sisddnmenon (kuvio 3), tapahtuma-alueen (kuvio 4) seka ruo-

ka- ja juomapalveluiden seké ydinohjelman osalta (kuvio 5).



Kuvio 3. Laadukkaan palvelun kriteerit sisddnmenossa
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Palvelutapahtuma | Laadukkaan palvelun kriteereja
Ammattimaisuus ja Luotettavuus Palveluympdiristé
Sisddnmeno e
Asiakkaan jonottami- Tiedotus ruuhka- Selkeat merkinnat
seen kuluttama aika tilanteissa eri sisdankayn-
neille, siisteys
Jonotus Mahdolliset viihdyk- Jonotuksen valvonta
keet jonottamisen (etuilu)
aikana
Nakyvyys Oikeat, ajan tasalla Opasteet linjassa
o olevat tiedot festivaalin graafi-
Opasteet Sijainti sen ilmeen kanssa
Kaytetyt symbo-
lit/kielet

Kulkureittien selkeys

Kulkureittien suunnit-
telu

Toimivat hatdpoistu-
mistiet

Kulkureittien maksimi-
kapasiteetit jarjestdjan
tiedossa

Kulkureittien
merkintd, helppo-
kulkuisuus

valaistus

Lipunmyynti/rannekkeen
vaihto

Asiakaspalvelun laatu,
tehokkuus ja ystavalli-

syys

Henkil6kunnan suhtau-
tuminen mahdollisiin
lipunmyynnin ongelma-

Myyntipisteen
ulkonako

Tyontekijoiden

tilanteisiin
Maksuyhteyksien toi- tunnistettavuus
mivuus
Tyontekijdiden asian- Yhtenaiset sdannokset | Turvalliset, selke-
tuntemus, asiakaspal- | koko festivaalin ajan at rakenteet jono-
Turvatarkastus

veluasenne, tehokkuus
ja sujuvuus

Sama taso eri turvatar-
kastuspisteissa

tukseen ja sisdaan-
kayntiin

Narikkapalvelut

Asiakaspalvelu, nopeus
ja tehokkuus, tarkkuus

Narikan turvallisuus

Ulkonako

Saan vaikutus




Kuvio 4. Laadukkaan palvelun kriteerit tapahtuma-alueella
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Palvelutapahtuma | Laadukkaan palvelun kriteereja
Tapahtuma-alueen Ammattimaisuus ja | Luotettavuus Palveluympdristo
palvelut taidot
Alue suunniteltu Ympadristdasiat otettu Selkeéat opasteet
mm. sdadolosuhteet | huomioon tapahtumaa o
huomioon ottaen rakennettaessa Es.teeton liklku-
Ymparisto minen
Turvallisuus
Dekoraatiot
Wec:t tyhjennetdan Woe-ratkaisut luotettaviaja | Maara & sijainti
ja siistitdan tarpeek- | turvallisia kdyttaa festivaa-
. . . i e Siisteys & Hygie-
We:t si usein liymparistossa
nia
Valaisu
o Asianmukainen Jatteet kierratetdadn asian- | Siisteys
Roskat ja kierratys o ] )
ohjeistus mukaisesti
Levdhdyspaikkoja Siisteys
riittavasti
Loydettavyys ja
Levahdyspaikat Sddolojen vaikutus sijainti
huomioitu
Esteeton liikku-
minen
Asiantuntemus ja Ongelmatilanteiden asian- | Siisteys
q o0saaminen mukainen hoito
Infopiste Léydettévyys

Tarjotut palvelut

Ostospisteet

Maksuyhteyksien
toimivuus

Asiantunteva palve-
lu

Valikoima

Festivaalin asiakkaiden
mieltymyksia mietitty os-
tospisteiden palveluntarjo-
ajia valittaessa

Tuotteet selkeasti
esilla

Siisteys

Oheisohjelma

Kiinnostavuus ja
osallistavuus

Oheisohjelman
|6ydettavyys
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Kuvio 5. Laadukkaan palvelun kriteerit ravintolapalveluissa ja ydinohjelmassa

Palvelutapahtuma

Laadukkaan palvelun kriteereja

Ruoka- ja juoma-
palvelut

Ammattimaisuus ja
taidot

Luotettavuus

Palveluympdiristé

Ruokapalvelut

Asiakaspalvelun
nopeus ja ystavalli-
syys

Tuotteiden tuoreus

Erikoisruokavalio-
vaihtoehdot valmis-
tettu asianmukaisesti

Ruoanmyyntiin liitty-
via lupa- ja terveys-

Siisteys ja hygienia
Ruokailupaikat
Istumismahdollisuus

Katetut alueet

Juomapalvelut

Hinta saadoksia noudate-
Paikallisuus taan Viihtyisyys
Asiakaspalvelun Tarvittavia lupasaa- Siisteys

nopeus, ammattitai-
to ja ystavallisyys

Maksuyhteyksien
toimivuus

Tuotevalikoima

Hinta

doksia noudatetaan

Tuoppipantit tms.

Alueen viihtyisyys

Ydinohjelma

Ammattimaisuus ja
taidot

Luotettavuus

Palveluympdristé

Ydinohjelman taiteelli-
nen puoli

Ohjelmiston kiin-
nostavuus

Yllattavyys

Valittu ohjelma sopii
festivaalin linjaan

Ydinohjelman tekninen
puoli

Teknikkojen ammat-
titaito

Venuet ja tekniikka
asianmukaista

Lavarakenteiden
yms. rakenteiden
turvallisuus

Esiintymista helppo
seurata (nakyvyys ja
kuuluvuus)

Esiintymisen nayttavyys

Ymparisto otettu huo-
mioon (esimerkiksi vii-
velinjoja rakennettu)
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6 HAASTATTELUT: FESTIVAALIEN LAADUNVALVONTA

Opinnaytetyotani varten olen haastatellut Provinssirockin toiminnanjohtaja Harri
Pihlajaméked, Ruisrockin vastaavaa tuottajaa Annakaisa Anttilaa seka llosaari-
rockin toiminnanjohtaja Markku Pyykkdsta. Haastattelut ovat olleet puolistrukturoi-

tuja teemahaastatteluja, jotka on nauhoitettu ja litteroitu.

Olen valinnut tarkasteltaviksi festivaaleiksi Provinssirockin, Ruisrockin seka llosaa-
rirockin siksi, etta ne ovat keskendén hyvin vertailtavissa. Kyseiset festivaalit ovat
ns. greenfield-festivaaleja ja hyvin perinteikkaitd; kaikkia on jarjestetty jo yli 30
vuotta (Nordic festivals, [Viitattu 22.3.2013]). Provinssirockia on jarjestetty Seina-
joen Tornavansaaressa vuodesta 1979 lahtien, Ruisrockia Turun Ruissalossa
vuodesta 1970 lahtien ja llosaarirockia Joensuussa vuodesta 1974 lahtien. Festi-
vaalien jarjestgjina toimivat nykyisin Seingjoen Elavan musiikin yhdistys Selmu ry,
Vantaan Festivaalit Oy seka Joensuun Popmuusikot ry.

6.1 Teemahaastattelut

Teemahaastatteluissa haastateltavaa pyydettiin ensin kertomaan, millaisista pal-
veluista festivaali koostuu ja miten han ryhmittelisi niitd. Taman jalkeen kysyttiin,
kuinka festivaalien palvelun laatua yleisesti valvotaan ja millaisia seurantatutki-
muksia festivaaleilla nykyisin tehdaan. Seuraavaksi haastateltavaa pyydettiin ker-
tomaan keskeisia asioita asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta sisaantulossa, an-
niskelu- ja ruokapalveluissa, alueen infrassa seka ydinohjelmassa. Haastattelun
lopuksi haastateltavalta kysyttiin, tuliko hanelle mieleen muita olennaisia palvelui-
ta, jotka eivat tulleet esille aiemmassa ryhmittelyssé ja pyydettiin kertomaan tiivis-

tetysti oma nakemys siitd, mitk& ovat keskeiset haasteet laadun arvioinnissa.

6.2 Nykyiset kaytdnnot laadun arviointiin

Haastatteluissa tuli ilmi, etta nykyisin festivaalit tarkkailevat laatua l&ahinnd asia-

kaskyselyista tulevan palautteen avulla seka festivaalin aikana suoritettavan tark-
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kailun avulla. Osassa festivaaleja on kokeiltu my6s mystery shopping -

menetelmaa tiettyjen palveluiden arvioinnissa.

Festivaaleilla kavijakyselyja on toteutettu vuosittain jo pitkédn aikaa ja festivaa-
liasiakkaiden antama palaute koettiin tarkedksi. Kavijakyselyiden tulosten purka-
misen ja hyodyntamisen haasteet tulivat myos esille kun saadut informaatiomaaréat

ovat suuria.

6.3 Haastattelujen tulokset

Haastateltavat ryhmittelivat festivaalin palveluita muun muassa tapahtumaa edel-
taviin ja tapahtuman aikaisiin palveluihin seka kavivat lavitse palvelutapahtumia
aikajarjestyksessa. Tapahtumaa edeltaviksi palveluiksi mainittiin esimerkiksi in-

formaatiopalvelut seka lippujen oston helppous.

Tapahtumajarjestgjat ryhmittelivat palvelutapahtumiksi muun muassa liikkumiseen
ja kulkemiseen liittyvat palvelut (bussikuljetukset, pysakointipalvelut, polkupyora-
parkit, taksipalvelut), porttipalvelut (turvatarkastukset ja narikkapalvelut), turvalli-
suuspalvelut (jarjestyksenvalvonta), ruoka- ja juomapalvelut, wc- ja hygieniapalve-
lut, opastuspalvelut ja informaatiopalvelut (opasteet, meeting pointit, festivaali-info,
kasiohjelmat, nettisivut, screenit, puhelin applikaatiot), majoituspalvelut (leirinta-
alue-majoitus, koulumajoitus, hotellipalvelut) seké saavutettavuuspalvelut (inva-
parkkipaikat, esteettomat sisaankaynnit ja kulkureitit, katsomokorokkeet, avustaja-
palvelut festivaalialueelle). Lisaksi haastatteluissa tulivat esille muun muassa festi-
vaalin tarjoama ohjelmisto sek& ohjelmaan liittyvat palvelut (esiintymislavat, esiin-
tymisalueet, tekniikka, 4anentoisto, valot, screenit), kannykanlatauspisteet, henki-
I6kunnan palvelutaso ja osaaminen seka eri yleisdsegmenttien huomiointi ja eri-

tyispalvelut.

Festivaaleilla palvelun laatua valvotaan muun muassa asiakas/kavijakyselyiden,
asiakaspalautteen, tapahtumanaikaisiin haastatteluihin pohjautuvien yleisokyselyi-
den, omien auditoijien sekd mysteryshoppaajien avulla. Lisaksi festivaalijarjestajil-
l& on tapahtuman jalkeen viranomaisten kanssa palautekeskusteluja, joissa tapah-

tuman palveluita kdydaan lapi viranomaisnakokulmasta.
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Keskeisiné asioina sisdantulossa asiakastyytyvaisyyden ndkdkulmasta nahtiin asi-
antunteva palvelu porttitoiminnassa sek& ihmisten opastus. Selkeat opasteet ja
selkeasti merkityt kulkuvaylat mainittiin tarkeana osana asiakaskokemusta. Haas-
tatteluissa painotettiin myods sisdantulossa tapahtuvan palvelukokemuksen tarkeyt-
ta asiakkaalle; useasti se on ensimmainen kontakti, joka asiakkaalla on festivaa-
liin, ja siten tarke& hetki. Sisdantulossa néhtiin tarke&né asiana myos turvallisuus,
porttien rakenteet sekd ruuhka-aikojen ennakointi seka henkilékunnan riittavyys
ruuhka-aikoina. Sisdantulon sujuvuutta tarkkaillaan jonotusajan mittaamisella, fyy-
sisella tarkkailulla sek& asiakaspalautteen avulla. Lisaksi muutoksista tiedottami-
nen mainittiin olennaiseksi osaksi asiakastyytyvaisyytta.

Ettd yks sellanen laadunmittari on se, ettd miten selvasti, riittdvan
ajoissa ja hyvin mahdollisista muutoksista siella festivaalialueella
asiakas saa sita tietoa. Etta on se sitten ennen verkkosivuilla, paikalla
kyltityksin, mobiilipalvelun kautta, screeneiltd. Miten tahansa, mutta
sen informaation saanti sille asiakkaalle on todella tarkedssa roolissa.
Ei siitd oo mitddn apua ettd on vesipiste jos ei sita kerro, etta tuolla on
vesipiste. Ja nayta sité etté tuolla on se. (Pyykkonen 2013.)

Ruoka- ja juomapalveluissa keskeisind asioina nahtiin anniskelupaikkojen méaara,
riittdva maara kassoja ja kohtuulliset jonotusajat kassoille ja anniskelualueelle se-
k& ostoprosessin helppous. Liséaksi nahtiin tarkeana riittava ja monipuolinen tarjon-
ta niin ruoka- kuin myds anniskelupalveluiden osalta. Myds hinta-laatusuhteen se-

k& ympariston siisteyden nahtiin osaltaan vaikuttavan palveluun.

Alueen infrassa nahtiin tarkedna viihtyisyys, opasteet, tiedotus, kulkemisen help-
pous ja ihmisten liikkumisen ennakointi sekd ns. pullonkaulojen ehkaisy, festivaali-
alueen saaolosuhteiden kesto, valaistus, istumapaikat seka riittavat wc- ja hy-
gieniapalvelut. Alueen sisaisen suunnittelun todettiin yhdessé haastattelussa vai-

kuttavan infran toimivuuteen paljon.

Ydinohjelman osalta nahtiin tdrkedna monipuolisuus seké yllattavyys esiintyjava-
lintojen osalta. Liséksi yhteisollisyys nahtiin eraand mittarina ohjelmiston onnistu-
misesta. Teknisten asioiden puolelta nostettiin esille laadukkaan &anentoiston,
valojen, screenien ja lavarakenteiden lisaksi muun muassa turvallisuus-tekijoiden

vaikutus tekniikkaan, esimerkiksi lavarakenteiden osalta.



39

Etta lavat on riittavan hyvia ja esiintymistilat, alat on sellaisia etta na-
kee hyvin. Etta jos ostaa lipun nahdakseen jonkun artistin, ja sitten on
niin ettei nde sita, on lilan ahtaat venuet tai 4anentoisto on niin huo-
noa ettei saa selvaa siita - - ettd jos joku puhuu normaalidénelld tuos-
sa vieressa niin se kuuluu kovempaa kuin se musiikki ja on matalat
lavat ettd sita artistia ei nde. Ettd mun mielesta se on huijausta. Mun
mielesta jarjestajan pitad huolehtia siita ettd asiakas nékee ja kuulee
sen artistin. (Pihlajamé&ki 2013.)

Keskeisind haasteina laadun mittauksessa nahtiin muun muassa laadullisten mit-
tareiden kehittaminen ja festivaalien ominaispiirre, vaihtuvuus. Festivaalit jarjeste-
taan vain kerran vuodessa ja jokaisella kerralla on eri yleiso, eri tyontekijat ja eri
saaolosuhteet. Festivaaliviikonlopun aikana nopeiden muutosten tekeminen on

erittain vaikeaa, ja yleison ja sen liikkeiden ennakointi nahtiin haasteellisena.

Ma sanoisin, etta laadunmittaaminen on helpompaa vaikka jossain ra-
vintolassa, joka toimii ympéari vuoden ja pystyy reagoimaan aivan eri
nopeudella niihin asioihin kuin festivaali. Se on ehka se vaihtuvuus, ja
se kaikki sattuma mika liittyy festivaaleihin. Ettd me ollaan kolme péi-
vaa vuodessa, jokaisena paivana siella on eri yleis6a, joka paiva siella
on eri tyontekijoita - - ehka just kun se on niin lyhyt aika, se toistuu
vaan kerran vuodessa mutta sen kaikki palikat vaihtuu joka vuosi.
(Anttila 2013.)

Haasteena nahtiin myos asiakkaan mahdollisuus osallistua sekd kokemus osalli-
suuteen palveluiden kehittdmisessa. Sen sijaan, etta festivaali nykyisin itse suun-
nittelee palvelut valmiiksi, vastaanottaa palautetta asiakkailta ja taman perusteella
tekee my6hemmin muutoksia, ndhtiin tarkeana se etta tulevaisuudessa asiakkaat

otettaisiin mukaan jo palveluiden kehittamisvaiheeseen seka valiarviointiin.

Ettd vastaako se palvelu asiakkaan tarvetta, ja kuunnellaanko sita
asiakasta sen palvelun kehittamisessd. Semmonen keskeinen haaste
siind on, ettd padseeks se asiakas osallistumaan, kokeeko se osalli-
suutta siin&a palvelun kehittamisessa. Mie luulen etta siina saattais olla
festareilla se kehittdmisen paikka. Etta kyllahan me tehddan asiakas-
kyselyja ja katotaan foorumeista ja reklamaatioista ja meileista etta
mikd mattdd, mutta kuitenkin se palvelu mikd asiakkaille tehdaan,
tehdaan ylhaaltd alaspain. Tavallaan se tehdaan valmiiksi, sit kato-
taan palaute, ja sit tehdan muutos. llman valiarviointia sen asiakkaan
kanssa. Jolloin niikku ehkd tammonen osallistavampi ote sen palvelun
arvioimiseen, ettd asiakasta aidosti kuunnellaan ja otetaan se mukaan
siihen palvelun kehittdmiseen. Se vois olla semmonen haaste ja step-
pi seuraava. Kayttaa esimerkiks vertaisryhmia tai tammosta. (Pyykko-
nen 2013.)
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Haastatteluissa tuli esille se, etta festivaalijarjestgjien tulee nykyisin olla valmiita
tarjoamaan eritasoisia palveluita eri asiakasryhmille; festivaalin tulee pystya esi-

merkiksi tarjoamaan luksusta hotellimajoituksessa ja ravintolapalveluissa.

Muikut ja makkaraperunat ei tuu ikind haviamaan Ruisrockista, mutta
sitten taas meilla on ravintola, jossa on valkoiset péytaliinat ja poytiin-
tarjoilu. Etta meilla on eritasoista ruokaa, mikd on sama majoitukses-
sa, etta sielld on 20-25 euron leirintdalue ja sit taas siella on 150 eu-
ron hotellihuone omalla saunalla. Ettd se on just se ettd pitdd olla
vaihtoehtoja, palvellaan laajasti yleis6a. (Anttila 2013.)

Liséksi haastatteluissa tuli esille festivaalien elamyksellisyys, jota muun muassa

avattiin seuraavasti:

Festarihan on téllaista elamystuotantoa. Ja siihen liittyy syvasti taa
kokonaisfiilis ja elamyksellisyys ja tammoénen. Jos miettii mista se
elamys koostuu, niin ohjelmisto on tietysti se yks. Ja se on kun asia-
kas ostaa lipun niin se on tavallaan sitéa palvelua mitd han saa. Han
kokee elamyksia ja ndkee elamyksia, eli artisteja lavoilla esiintymas-
sa. (Pyykkoénen 2013.)

6.4 Tyokalun arviointi haastatteluiden valossa

Haastatteluissa nahtiin luonnollisena asiana ryhmitella palveluita ennen ja jalkeen
festivaalin tapahtuviin palveluihin, ryhmitella palveluita aikajarjestyksessa seka
kasitella sisdantuloa seka tapahtuman aikana tapahtuvia palveluita omina ryhmi-
naan. Festivaalien edustajilla oli haastatteluissa keskenaan hyvin samankaltaiset
nakemykset festivaalien tarjoamista palveluista. Kaikki luvussa 5.2 esittelemani

palvelutapahtumat mainittiin myos haastatteluissa.

Haastatteluissa tuli esille my6és muutamia palvelutapahtumia, joita ei ollut omassa
palvelutapahtuma-listauksessani. Haastatelluista jokainen mainitsi tarkeaksi festi-
vaalin tarjoamaksi palveluksi majoituspalvelut. Majoituspalveluiden tarjonnan mo-
nipuolisuuden tarkeyttd korostettiin ja leirintd nahtiin tarkednd osana festivaalin
"kokonaisfiiliksen” ja elamyksellisyyden syntymiseen. Musiikkifestivaalien palvelui-
den laatua tutkittaessa olisikin tarke&é tulevaisuudessa lisata myo6s majoituspalve-

lut tutkittaviin palveluprosesseihin omana osionaan.
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Tallaisessa Provinssin kaltaisessa festivaalissa se on aarettéméan tar-
keda ettd on hyvat majoituspalvelut. Tanne tullaan kauempaa. Jos
ajattelee paakaupunkiseudun tapahtumaa jossa on lahtbkohtaisesti
miljoona asiakasta alta sadan kilometrin sateella se on vahan eri asia.
Kuin ettd saada 20-30 000 ihmista saamaan tulemaan sellaiseen ta-
pahtumaan jossa majoitusta ei ole. Se majoitus on tarkea osa tallais-
ta, yksi maaseutufestivaalin kulmakivistd tda majoituspalvelu. (Pihla-
jamaki 2013.)

Erdassa haastattelussa mainittiin festivaaleilla tarjotut ns. tukipistetoiminnat, kuten
esimerkiksi ensiapu- ja paihdepaivystys seka rikosuhripaivystys. Kyseiset palvelut
ovat tarkeita festivaaliasiakkaille, ja hadan ollessa suuri on hyva etta palvelut ovat

asiakasta lahella.

Nykyisin palveluiden laadunvalvonta musiikkifestivaaleilla toteutuu l&ahinna asia-
kaskyselyiden seka festivaalien aikana jarjestajan itsensa tekeman tarkkailun avul-
la. Tulevaisuudessa voisi festivaalien palveluiden arviointia lisata ja kayttaa esi-
merkiksi tapahtumatuotantoon perehtyneita "mystery shoppaaijia”, jotka festivaali-
en ajan tarkkailisivat ennalta sovittuja palveluita ja raportoisivat naiden toimivuu-
desta festivaalijarjestdjille. Festivaalijarjestajat ovat itse tapahtuman aikana kuiten-
kin kovin kiireisia, eivatka pysty valvomaan palveluiden toteutumista koko aikaa eri

pisteissa.
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7 POHDINTA

Palvelun laadusta sekad asiakasnakokulmasta puhutaan tapahtumatuotannon Kir-
jallisuudessa yllattavan vahan, painopisteené kirjallisuudessa on enemminkin tuo-
tannolliset seikat. Tyossa haasteellista olikin yhdistaa laadun teoreettiset kasitteet
festivaaliympéristoon ja etsia laadukkaan palvelun kriteereitd. Tarkeaa oli mieles-
tani esitella elamyksellinen festivaalituote ja huomioida elamysten vaikutus festi-
vaaleilla koettuihin palveluihin, silla elamyksellisyyden vaikutusta palveluihin poh-

dittiin myos tekemissani haastatteluissa.

Tyb6ssani esittelema laadunvalvonnan tyokalu ei sovellu sellaisenaan kaytettavaksi
musiikkifestivaalien palvelun laadun arviointiin, vaan toivon sen toimivan lahinna
viitekehyksena, jota tapahtumajéarjestdja voi soveltaa oman toimintaymparistonsa
ja tapahtuman erityispiirteiden mukaan. On huomattava, etta tytkalussa esitellaan
ns. greenfield-festivaalin palveluprosesseja, ja erityyppisilla tapahtumilla on erilai-
set lahtokohdat palveluprosessien muodostumiselle esimerkiksi infrastruktuurin

puolesta.

Omassa opinnaytetydssani tutkittavat palvelutapahtumat on rajattu festivaalien
aikaisiin palveluihin, mutta musiikkifestivaalien palvelun laadun mittauksessa tulisi
huomioida myds tapahtumaa ennen seka jalkeen tapahtuvat palvelut. Naita ovat
esimerkiksi lipun ostoon, festivaalien mainontaan seka matkustukseen ja majoit-
tumiseen liittyvat palvelut. Asiakas voi kokea festivaaleille osallistumisensa alka-
van jo siitd hetkesta, kun han tutustuu festivaalin ohjelmistoon tai ostaa liput festi-
vaaleille. Nama ovat aiheita, joita mielestani jatkossa voitaisiin myos tutkia. Jatko-
tutkimuksia ajatellen myds toivon, ettéd tyohoni kokoama tutkimusmateriaali on aut-

tavana polkuna uusia tutkimuksia tehdessa.

Opinnaytetyota kirjoittaessani havaitsin, kuinka tarkeda tapahtumajéarjestgjan on
tuntea tarkasti omat palveluprosessinsa seka muistaa palveluita rakentaessaan
aina asiakaslahtoisyys. Mielestani erilaisia laadunarviointimalleja kehittdmalla ta-
pahtumajarjestgjat pystyvat muodostamaan paremman kuvan asiakkaan koke-
masta laadusta, ja tata kautta kehittd& nykyisia toimintojaan entista asiakaslahtoi-

semmiksi.
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LIITE 1 Teemahaastattelurunko

¢ Kiinnitetddnkd palvelun laatuun miten huomiota, millaisin keinoin?

o Millaisista palveluista festivaali koostuu? Miten ryhmittelisit niita?

e Kertoisitko yleisesti miten festivaalin palvelunlaatua valvotaan/ seurataan/
mitataan?

e Teettekd saanndllisid seurantatutkimuksia? Millaisia?

e Mitk& asiat naet keskeisené asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta:

- Sisaantulossa?

Mitk& ovat keskeisia laatutavoitteita? Miten seuraatte niiden toteutumista?
- Anniskelu- & ruokapalveluissa?

Mitk& ovat keskeisia laatutavoitteita? Miten seuraatte niiden toteutumista?
- Alueen infrassa?

Mitk& ovat keskeisia laatutavoitteita? Miten seuraatte niiden toteutumista?
- Ydinohjelmassa? (Esiintymisten taiteellinen seka tekninen puoli)

Mitk& ovat keskeisia laatutavoitteita? Miten seuraatte niiden toteutumista?

Miten mitata onnistumista?

e Onko muita olennaisia palveluita mitka eivét ole tulleet esille ryhmittelyssa?

e Tiivistaen, mitka asiat ndette keskeisina haasteina laadun mittauksessa?



