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Taman opinndytetyon tarkoituksena on muodostaa Sastamala-messuille palvelutarjoomat,
eli palvelutuotteet ja palvelut. Tarjoomia muodostettaessa perehdytaan asiakaskokemuk-
seen ja asiakasryhmien maadrittelyyn. Sastamala-messujen asiakasryhmiksi on maaritelty
kavijat ja naytteilleasettajat, joten palvelutarjoomat muodostetaan molemmille ryhmille.
Palvelupaketit muodostavat tarjooman mita-ndkokulman ja palvelupolut miten-
nakokulman.

Tybssa selvitetdan myds miten palveluja voi vakioida. Kysymykseen etsitdan vastausta
|lahdeaineistosta. Palvelujen modularisointia ja massarataldintia tutkitaan ja liitetddn Sas-
tamala-messujen toimintaymparistoon.

Tybssa kasitelladn lisdksi tapahtumia osana elinkeinoja, matkailua ja kaupunkien vetovoi-
maa. Tama on luonnollinen nakdkulma tydéhon, koska tilaajana toimii Sastamalan Seudun
Yrityspalvelu Oy. Kyseessa on seudullinen yrityspalveluyhtid, jonka toimenkuvaan kuuluu
muun muassa elinkeinojen kehittéminen, Sastamalan kaupungin markkinointi seka seudul-
linen matkailu.

Opinnaytetytdssa on kaytetty lahestymistapana palvelumuotoilua seka tapaustutkimusta.
Menetelmina ovat olleet kyselyt ja haastattelut, joista saadut aineistot on analysoitu sisal-
|6nanalyysilla.

Keskeisimpina tuloksina esille nousivat segmentoinnin tarkeys, kokonaisuuksien tarve,
asiakaslahtoisyys, palvelujen nopeus ja helppous, liitannadispalvelujen kokeminen tarkeana,
mutta myds naytteilleasettajien myyntia heikentavana tekijana seka laajan palvelutarjon-
nan tarkea merkitys.

Opinnaytety6 tuo konkreettista hyodtya tekijalle ja tilaajalle, silla se helpottaa Sastamala-
messujen alkuun saattamista. Tyd tarjoaa valmista tietoa palvelutarjoomien rakentami-
seen. Nama tiedot ovat tietysti my6s muiden hyédynnettdvissa. Opinndytetydsta voi ldytaa
myds laajempaa hyodtya, silla tydssa tuodaan esille esimerkiksi malli kulttuuri- ja tapahtu-
mapalvelujen tuottamiseen kuntaorganisaatiossa.

Avainsanat palvelut, palvelumuotoilu, messut, tapahtumat, Sastamala-
messut
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The goal of this thesis is to form the service distribution, including services and service
products for the Sastamala fair. In order to do this, the customer experience and custom-
er groups have to be defined. The fair’s customer groups have been defined as the visitors
and the exhibitors, so the service distributions will be formed for both groups. The service
packages form a distribution’s ‘what’ perspective, while the service paths form its ‘how’
perspective.

This thesis also is concerned with the standardization of services. The answer to this is
sought for in the source texts. Modularization and mass customization are also investigat-
ed and added to the Sastamala fair’s operational environment.

The thesis also deals with how such events are a part of livelihoods, travelling and the
appeal of towns and cities. This is a natural perspective to include, as the thesis is ordered
by Sastamalan Seudun Yrityspalvelu Oy, which is a local consulting corporation whose
operations include the development of livelihoods, the marketing of the city of Sastamala
and regional travel.

Both the service design and the case study were used as an approach to the development
of this thesis. The employed methods included surveys and interviews, with the resulting
data being analysed via the content analysis.

The central results included the importance of segmentation, the need for integrity, a ‘cus-
tomer first’ approach, the speed and ease of use of services, additional services being
considered important as well as being a hindrance to business for the exhibitors and the
need for a broad service distribution.

The thesis brings concrete benefits to the writer and client alike as it makes it easier to
have the Sastamala fair started. It offers complete information for the construction of the
service distributions. This information is, of course, free for others to make use of. A more
broad benefit can also be found in this thesis: it brings to light e.g. a model for the pro-
duction of culture and event services in a municipal organization.

Keywords services, service design, fair, events, Sastamala fair
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1 Johdanto

Suomessa tuotetaan joka paiva lukuinen maara tapahtumia. On festivaaleja, nayttelyita
ja konsertteja. Pelkastaan eri messuja on vuoden 2014 Messu- ja somistusalan liiton
messukalenterissa merkitty lokakuulle 32 kappaletta. Ala on kilpailtu ja asiakkaille on
tarjottava Tuulaniemen (2011, 37) mainitsemaa, kilpailutekijana toimivaa, hyodyn ja

hinnan suhteen valista lisdarvoa.

On tarkeaa, etta uusi tapahtuma saa luotua itselleen laadukkaat palvelut. Kuten Mikko
Niemeld Aamulehden haastattelussa (Lahde 2014, B1) toteaa: "Perusasioiden tekemi-
nen ei enda riitd. Nykyaan kokonaisuuteen kuuluu niin paljon enemman kuin kymme-
nen vuotta sitten”. Pelkkd messutapahtuma tai messupaikkojen vuokraus ei ole riittava

houkutin, asiakkaalle on tarjottava jotain enemman.

Sastamalassa jarjestetadn kevaalla 2015 ensimmaiset yleismessut. Koska kyseessa on
uusi tapahtuma, liikkeelle lahdetaan puhtaalta pdydalta. Ei ole asiakaspohjaa, palveluja
tai brandia. Talle kehittamistydlle on siis olemassa selkea tarve. Tydn tarkoituksena on
selvittad, mitka ovat Sastamala-messujen palvelutarjoomat. Tama on tutkimuskysymys,
johon pyritadn l6ytamaan vastaus teoreettisen viitekehyksen, kyselyiden ja haastatte-

luiden avulla.

Messujen brandin ja sitd mydden jatkuvuuden kannalta palvelut ovat merkittavassa
roolissa. Tuulaniemi (2011, 99) huomauttaa, etta ihmisen ja brandin valinen arvo muo-
dostuu vuorovaikutuksen avulla ja ndin ollen palvelun kaksisuuntainen vuorovaikutus
on tehokkaampi branditeko kuin esimerkiksi mainos. Palvelutarjoomia, eli palvelutuot-

teita ja palveluita, lahestytaankin niin kavijan kuin naytteilleasettajan nakokulmasta.

Tybssa perehdytadan myods alakysymykseen siitd, miten palveluja voi vakioida. Nykyi-
sessa tilanteessa on pyrittdva kehittamaan toimintaa siten, etta silld on positiivisia vai-
kutuksia taloudelliseen tilanteeseen. Palvelujen vakiointi vapauttaa niin henkilo- kuin
taloudellisiakin resursseja, silla se lisaa tehokkuutta ja laatua, kun taas henkilésidon-

naisuus pienenee (Jaakkola, Orava ja Varjonen 2009, 21).



Syyt Sastamala-messujen aloittamiseen nojaavat vahvasti kaupungin elinkeinolliseen
vahvistamiseen ja elinvoimaisuuden lisaamiseen, joten on luonnollista tuoda esille
myo6s se puoli tassa tydssa. Tapahtumia kasitellddn osana elinkeinoja, matkailua ja

kaupungin vetovoimaa.

1.1 Kehittamistydn tausta

Sastamalan seudun elinkeino-ohjelmassa (2014, 10) todetaan etta seudulla on kaupan-
ja palvelujen toimialalla huomattava kasvupotentiaali, mutta ostoeurojen valuma muu-
alle on talla hetkella merkittava. Ostovirran suuntaaminen seudulle lisdisi sektorin ke-
hittymista ja yksi keino tahan on tapahtumatoiminta, joka lisda kaupunki- ja kuntakes-
kusten elinvoimaisuutta. Yhdeksi kehitystoimenpiteeksi on maaritelty yleismessujen

jarjestaminen. (Sastamalan Seudun elinkeino-ohjelma 2014-2017 2014, 10.)

Kehittdmistyon taustana toimii myds tekijan tarve. Tydskentelen tapahtumatuottajana
Sastamalan Seudun Yrityspalvelu Oy:ssa. Toimi on uusi. Sastamala-messujen tuottami-
nen on osa tydnkuvaani. Tuotantoon varatut henkild- ja taloudelliset resurssit tulevat
olemaan hyvin rajalliset, joten on tdrkeda hyddyntad kaytettdvissa olevia tyokaluja,
jotta toiminta saadaan pyo6rimaan halutulla tavalla. Sastamala-messujen tuottamista
edesauttavat valmiit suunnitelmat mahdollisista palvelutarjoomista ja palvelujen vaki-
oinnin mahdollisuudet hyddyttavat tuotantoprosesseja niin Sastamala-messuilla kuin

muissakin tuotannoissa.

1.1.1 Tyon tilaaja

Kehittamistyon tilaajana toimii Sastamalan Seudun Yrityspalvelu Oy (SASYP Oy), joka
on Sastamalan kaupungin ja Punkalaitumen kunnan omistama seudullinen yrityspalve-
luyhtid. Yhtion toimenkuvaan kuuluu muun muassa elinkeinojen kehittaminen, Sasta-
malan kaupungin markkinointi sekd seudullinen matkailu. 1.10.2014 alkaen SASYP
Oy:ssa on aloitettu tapahtumatoiminta. Tilaaja kokee, ettd laaja ja laadukas tapahtu-
matarjonta vaikuttaa positiivisesti alueen elinkeinoeldmaan, tukee kaupungin markki-

nointia ja imagon rakentamista seka on tarkea osa matkailun tarjontaa.

Valtionosuusjarjestelman muutos ja sote-uudistus tuovat kunnille paineita tulevaisuu-

dessa. Sastamalassa on myos tiedossa huomattava talousarvion ylitys vuodelle 2014 ja



alijaama lahes viisikymmenkertaistuu. Kaupungin tavoitteena ovat rakenteelliset muu-
tokset ja toimintatapojen muuttaminen. (Alajoki & Malmberg 2014, 4, 9; Saksi 2014,
4.) Tapahtumatuottajan tehtdva vastaa osaltaan rakenteellisten muutosten tarpeeseen.
Toimintojen keskittdminen yhteen paikkaan tehostaa resurssien kdyttamista ja jarkeis-
taa organisaatiorakennetta.

Toiminnan rahoituspohjaa ja sitd mydden toimintaymparistdéa on lahdetty kehittémaan
innovatiivisesti. Toiminnassa ovat mukana Sastamalan Seudun Yrityspalvelu Oy:n lisak-
si Sastamalan kaupunki, Suomen vanhan kirjallisuuden paivat ry ja Vammalan yrittdjat
ry. Tapahtumatuottajan toimenkuvaan kuuluu niin kulttuurin tuottaminen kuin elinkei-

nojenkin mahdollistaminen.

Tapahtumatuottaja koordinoi Sastamalan kaupungin alaisia tapahtumatuotantoja ja on
mukana elinkeinoja ja paikallista yrittajyytta vahvistavissa toiminnoissa. Tehtaviin kuu-
luvat aiemmin Sastamalan kaupungin kasvun ja kulttuurin ydinprosessissa olleet tapah-
tumat ja Vanhan kirjallisuuden paivien 50 prosenttinen tapahtumatuottajan toimi. Li-
saksi tapahtumatuottaja hoitaa muun muassa kasvun ja kulttuurin aliprosessien tuotan-
toja ja tiedottamista, vuonna 2015 Akseli Gallen-Kallelan juhlavuoden tuotantoa seka
paikallisen toritoiminnan elavoittdmista, kaupallisia tempauksia ja tapahtumia. Sasta-

mala-messut on yksi tehtaviin kuuluva kokonaisuus.

Toimintamalli antaa vaihtoehtoja siihen, miten kunnallisia kulttuuri- ja tapahtumapalve-
luja voidaan tulevaisuudessa hoitaa. Vaikka motiivit toimintaan esimerkiksi kulttuuri- ja
elinkeinoelaman toimijoilla saattavat olla erilaisia, 16ytyy yleensa yhteinen tahtotila, kun
kyse on toimintojen paranemisesta tai kaupungin vetovoiman lisdamisesta. Rajoja ylit-
tavan yhteistydn toivotaan tarjoavan uusia mahdollisuuksia ja verkostoja tulevaisuuden

toimintaan.

1.1.2 Sastamala-messut

Yleismessujen jarjestaminen on maaritelty yhdeksi kehitystoimenpiteeksi kaupunkikes-
kuksen elinvoimaisuuden seka kaupan- ja palveluiden kasvun lisdamiseksi (Sastamalan
Seudun elinkeino-ohjelma 2014-2017 2014, 10). Idea messuihin on lahtenyt Sastama-
lan Yrityspalvelu Oy:n hallituksessa, jossa on koettu, ettd muilla paikkakunnilla vastaa-

vanlaisista messuista on ollut hydtya. Sastamala-messut onkin perusteltu toimenpide,



silla messut ovat parempi mahdollisuus kustannustehokkaaseen asiakassuhteiden luo-
miseen kuin perinteinen myyntityé. Ne mahdollistavat suoran, asiakaslahtdisen, vuoro-

vaikutuksen yrityksen ja asiakkaan valille. (Messujarjestajien Unioni ry 2014.)

Sastamala-messujen tavoitteena on myds Sastamalan kaupungin tunnetuksi tekeminen
maakunnallisesti. Tavoitteena on, etta etenkin Pirkanmaalla, mutta myds Satakunnas-
sa, vielda melko tuoreen kaupungin nimi tulisi paremmin ihmisten tietoisuuteen. Tahan
pyritdan esimerkiksi messujen nimen avulla. Toisaalta myds toivotaan, ettd messujen

yleisluontoisuus tuo paikalle laajoja yleisdja lahiseuduilta (Nieminen 2014).

Messut on tarkoitus jarjestaa ensimmaisen kerran kevaalla 2015, todennakdisesti tou-
kokuun 16.—17. pdiva. Naytteilleasettajiksi pyritdan samaan paikallisia yrittajia, yhdis-
tyksia ja muita toimijoita, mutta lisdksi myds muualta tulleita ndytteilleasettajia. Yleis-
messujen etuna on, ettd esille padsevat monet tuotteet ja palvelut, joille ei muuten ole
sopivaa erikoismessua markkinointi- ja myyntikanavaksi. Petri Holappa (2014) toteaa,
ettd yleismessuilla saattaa kuitenkin olla se ongelma, etté ei oikein tiedeta, millaisia
asiakkaita paikalle halutaan tai saadaan, kun ei ole profiloiduttu mihinkadn suuntaan.
Myds konseptin tulisi olla erilainen, jotta messut erottuisivat kilpailijoistaan ja asiakkaat
saataisiin liikkeelle. Messujen teeman tulisi olla vahva ja jarjestajan tulisi ymmartaa se,
silla oleellista on se, millaisena messujarjestdja itse nakee messut. (Holappa 2014; Lind
2014.)

On myds muistettava, kuten jo aiemmin on todettu, ettd ala on kilpailtua. Sastamala on
lyhyen etdisyyden paasta etenkin Tampereelta, mutta myds Poriin ja Turkuun on melko
lyhyt matka. Kaikissa kolmessa paikassa jarjestetadn laajalla tarjonnalla messuja, esi-
merkiksi Tampereella on juuri kevaisin Supermessut ja Turussa elokuussa yleismessut.
Yleisesti messujen jarjestamisajankohdalla ei ole merkitystd (Holappa 2014), mutta
Sastamalassa koetaan, etta paikkakunnan tapahtumien kierron ja messujen luonteen
takia kevat on hyva aika tapahtumalle. Esimerkiksi messuilla olevat teemat, kuten va-
paa-aika, pihan- ja puutarhanhoito seka asuminen ovat kevaalle sopivia. (Nieminen
2014.) Tahan ajankohtaan ei lisaksi ole lahiseudulla samankaltaisia, kilpailevia, tapah-

tumia.



1.2 Kehittamistydn prosessi, lahestymistapa ja menetelmat

Koska Sastamala-messut jarjestetddn ensimmaisen kerran vasta ensi kevaana, ei juuri
tatd tapahtumaa pystytty hyddyntamaan pilotoinnissa. Tutkimusprosessi lahtikin liik-
keelle Vanhan kirjallisuuden paivilla kesakuun lopussa. Sen lisaksi, ettd tapahtumassa
kaytettiin ja testattiin palvelutarjoomissakin esiintyneita palveluita, tehtiin sielld kaksi
kyselya, kavijakysely ja naytteilleasettajakysely.

Prosessin seuraava vaihe oli teoreettiseen viitekehykseen tutustuminen ja sen kaytto.
Teoreettisen viitekehyksen ja kyselyista saatujen tulosten perusteella muodostin poh-
jan avoimia haastatteluita varten. Haastattelut suoritin tiiviissa aikataulussa ja ana-

lysoin niistéd saadun aineiston valittdmasti.

Kyselyista ja haastatteluista noussut aineisto on paadosin laadullista, kvalitatiivista, ja
olen kayttanyt sen analysoinnissa sisallénanalyysia. Sisélldnanalyysissa kasitelty aineis-
to tutkitaan useampaan kertaan, minka jalkeen se luokitellaan ja siitd pyritdan l6yta-
maan yhteyksia kaytettyyn teoriaan (Ojasalo, Moilanen, & Ritalahti 2009, 99).

Tassa tydssa aineisto on kasitelty teema-alueittain. Teemoittelu tarkoittaa aineiston
pilkkomista ja ryhmittelya erilaisten aihepiirien mukaan. Aluksi aineisto voidaan ryhmi-
telld vastaajaprofiilien mukaan ja ryhmittelyn jalkeen varsinainen aiheiden etsinta aloi-
tetaan. Ydin on, ettd aineistosta kerdtdan teemaa kuvaavia ndkemyksid. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2013, 93.) Tata tyota varten tehtyjen haastatteluiden aineisto on jaettu ensin
asiakasryhmien mukaan ja sen jalkeen teemojen etsinta on aloitettu. Teemoja on etsit-

ty palvelupakettien ja palvelupolkujen nakdkulmasta.

Tutkimuskysymyksida, mitka ovat Sastamala-messujen palvelutarjoomat ja miten palve-
luja voi vakioida, lahestytéadn kahdella eri tavalla. Kehittamisty6ssa voi olla piirteita
useasta lahestymistavasta, silld ne ovat osittain paallekkaisia ja niissa kaikissa voi esi-
merkiksi kayttda samoja menetelmia (Ojasalo ym. 2009, 37). Tama on nahtdvissa
myds tassa kehittamistydssad, jossa lahestymistapana on palvelumuotoilu ja tapaustut-

kimus.



Palvelumuotoilu on osaamisala, jossa muotoilussa kdytetyt toimintatavat tuodaan pal-
velujen kehittémiseen ja yhdistetdan perinteisiin palvelun kehityksessa kaytettaviin
menetelmiin. Se ei ole innovaatio, vaan vanhojen asioiden yhdistelya uudella lailla. Pal-
velumuotoilu on konkreettista toimintaa, jossa palveluntuottajan liiketoiminnalliset ta-

voitteet ja kayttdjien odotukset ja tarpeet yhdistetdaan. (Tuulaniemi 2011, 24-25.)

Palvelumuotoilu kuvataan prosessina, jolle on ominaista kehitettavan palvelun koko-
naisvaltainen lahestyminen. Suunnittelu pohjautuu palveluun vaikuttavien tekijdiden
kokonaiskuvaan ja se pyritdan pitamaan keskidssa koko prosessin ajan. (Tuulaniemi
2011, 27).

Tapaustutkimus sopii tyon lahestymistavaksi silloin, kun tarkoituksena on kehittdmis-
ehdotuksien ja -ideoiden tuottaminen. Esimerkiksi palvelu voi toimia tutkimuksen koh-
teena, eli tapauksena. Pyrkimyksena on tuottaa yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta
tapauksesta. (Ojasalo ym. 2009, 52.) Tassa tyossa tapauksena toimii Sastamala-

messujen palvelutarjoomat.

Tapaustutkimus liitetdan usein laadulliseen tutkimukseen ja menetelmiin, mutta myds
maarallisten menetelmien kaytté on mahdollista (Ojasalo ym. 2009, 55). Olenkin kayt-
tanyt tassa tydssa menetelmdna kyselyitéd ja haastatteluita. Kyselyissa on pdaosassa

avoimet kysymykset, joten kyse on laadullisesta menetelmasta.

Kokonaiskuva muodostetaan siis teoreettisesta viitekehyksesta, kyselyista ja haastatte-
luista nousevista asioista. Tarkoituksena oli jarjestda my0s aivoriihi, mutta tekijasta

johtumattomista syista se ei onnistunut.

Kyselylla saadaan tuotettua niin kvantitatiivista kuin kvalitatiivistakin tutkimustietoa,
riippuen siitd onko kdytdssa strukturoituja vai avoimia kysymyksid. Kysely sopii monen-
laisten aiheiden ja ilmididen tutkimukseen mikali aiempaa tietoa tutkittavasta aiheesta
on riittdvasti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 189; Ojasalo ym. 2009, 108, 119.)
Tassa tydssa kyselyita kdytetdaan erityisesti kvalitatiivisesti, laadullisesti, silld painoarvo

on avoimissa kysymyksissa.



Toinen kadytetty menetelmd on avoin haastattelu. Avoimessa haastattelussa molemmat
osapuolet keskustelevat avoimesti ja tasavertaisesti haastatteluaiheesta. Avoin haastat-
telu sopii esimerkiksi kvantitatiivisen tutkimuksen tulosten tulkintaan. (Ojasalo ym.
2009, 97.)

Olen kayttanyt tutkimuskysymyksen selvittdmisessa mallina Vanhan kirjallisuuden pai-
vid, joten tassa tydssa kaytetddn kahta Vanhan kirjallisuuden paivilla 27.-28.6.2014
tehtya kyselya. Kavijakysely (liite 1) on Innolink Research Oy:n toteuttama ja se on osa
Pirkanmaan festivaalit — Pirfest ry:n Culture Tampere Region — Pirkanmaan kulttuuri-
matkailun kehittdmishanketta. Kysely on sama kaikille siihen osallistuville tapahtumille,
joten sen kysymyksiin ei voi vaikuttaa. Naytteilleasettajakyselyn (liite 2) olen tehnyt

tata tyota varten. Kyselyssa on strukturoituja ja avoimia kysymyksia.

Molempiin kyselyihin sai vastata seka paperi- ettd sahkoiselld lomakkeella. Kavijaloma-
ketta jaettiin tapahtumassa ja Vanhan kirjallisuuden paivien Internet- ja Facebook-
sivuilla oli siihen linkki. Naytteilleasettajakysely jaettiin tapahtumassa jokaisella naytteil-
leasettajalle ja tapahtuman jalkeen kyselyn linkki lahetettiin sellaisille tahoille, jotka
eivat olleet paperikyselyyn vastanneet. Kavijakyselyyn vastasi 150 henkil6a ja naytteil-

leasettajakyselyyn 55 eri tahojen edustajaa.

Koska Sastamala-messut on uusi tapahtuma, muodostetaan myds sen palvelut ensim-
maista kertaa. Jotta liikkeelle ei tarvitse ldhted tdysin tyhjastd, hyddynnetdan tassa
tydssa Vanhan kirjallisuuden paivilla tehtyja kyselyitd. Vaikka asiakasprofiili on osittain
erilainen, antaa kyselyistd nousseet asiat pohjaa palvelujen luomiseen ja siihen mita
asiakkaat tapahtumasta haluavat. Oli kyseessa sitten kulttuuritapahtuma tai jokin muu
tapahtuma, on asiakkailla samanlaiset tarpeet peruspalveluiden suhteen. On myds
muistettava, ettd tapahtumatuotannon perusta on sama riippumatta siita, onko kysees-
sa kulttuuritapahtuma vai jokin muu tapahtuma. Oikeastaan jokaisessa tapahtumassa
on mietittava esimerkiksi pysakdinti- ja ravintolapalveluiden tuottamista ja toimintaa.
Hyvia kaytanteitd kannattaa siis erityyppistenkin tapahtumien valilla hyédyntaa, niista
kannattaa ottaa oppia ja jopa monistaa.

Tata tyota varten on tehty seitsemdn avointa haastattelua. Haastatteluissa on ideoitu

messujen palvelutarjoomia, osin kyselyiden tulosten perusteella, osin vapaasti. Haasta-



teltavia on ollut jokaisesta asiakasryhmastd. Haastateltavat on pyritty valitsemaan si-
ten, ettad heilld olisi kokemusta messuista ja muista tapahtumista, asiakasryhman mu-
kaan joko kavijana tai naytteilleasettajana, vaikkakin useimmilla haastateltavilla oli ka-
sitystéa kummastakin roolista. Lisdksi on pyritty tuomaan esille niin sastamalalaisten
kuin ulkopaikkakuntalaistenkin aani.

Naytteilleasettajien nakdkulmaa ovat edustaneet myyntijohtaja Petri Holappa, kirja-
kauppias Sirkka-Liisa Leino ja myyntipdallikkd Jorma Lind. Senioreiden ndkokulmaa
kertoivat eldkeldinen Maire Leppdniemi ja elakeldinen Markku Lindroos. Lapsiperheita
puolestaan ovat edustaneet kaksilapsisen perheen aiti Terhi Kalli ja kolmilapsisen per-
heen diti Teresa Vidfelt. Lapsiperhe on valittu asiakasryhmaksi, koska se on yksi Sas-
tamalan seudun matkailun kehittdmisen painopiste (Sastamalan Seudun elinkeino-
ohjelma 2014-2017 2014, 10) ja seniorit taas sen takia, etta vaki Sastamalan kaupun-
gissa on ikaantynyttd ja vaestdoryhma haluaa kayttaa rahaa omaan hyvinvointiin ja vir-
kistykseen.

Lisaksi tyota varten on haastateltu Sastamalan Seudun Yrityspalvelu Oy:stéa matkai-

lusihteeri Outi Metsoa ja toimitusjohtaja Mikko Niemista.

2 Tapahtumatoiminta osana elinkeinoelamaa ja kaupungin vetovoi-
maa

Tapahtumat voivat toimia niin alueiden elavéittajand kuin elinkeinoeldman toiminta-
edellytyksien kehittdjanakin. Vaikutukset aluetalouteen ovat moninaisia ja ne ilmenevat
muun muassa rahavirtoina ja alueiden elavyytend seka tunnettuuden, vetovoiman ja

houkuttelevuuden lisadntymisend. (Kainulainen 2007, 176-177.)

Kainulainen (2007, 179) mainitsee myds vaikuttavuuden maaseutukunnissa, esimerkki-
na han kayttéaa Kuhmon Kamarimusiikkijuhlia. Kamarimusiikkijuhlat on luonut alueelle
positiivisen, asteittain kehittyvan, kehan, jonka tiimoilta niin elinkeino- kuin koulutus-
toimintakin on vahvistunut (Kainulainen 2007, 179). Samanlainen vaikutus on ollut
my0ds Sastamalan suurimmalla tapahtumalla, Vanhan kirjallisuuden paivilla. Toki kau-
pungissa on vahva kirjallinen identiteetti jo ennestéan, mutta Vanhan kirjallisuuden

paivien myo6ta kirjaan liittyva toiminta sai uutta intoa ja vuosien saatossa kaupunkiin on



perustettu esimerkiksi muutama kustantamo, Suomalaisen kirjan museo Pukstaavi,
Herra Hakkaraisen talo, kirjansitojien koulutusohjelma, lasten- ja nuorten kirjatapah-
tuma Kirjaset ja Sastamalan kaupunki on julistautunut Suomen kirjapaakaupungiksi.

2.1 Tapahtumat ja elinkeinot

Useat tutkimukset ja selvitykset nayttavat, ettd tapahtumilla on aluetaloudellista vaiku-
tusta kasvussa ja kehityksessa. Kansainvaliset ja kotimaiset tutkimuksen osoittavat,
ettd taloudelliset vaikutukset ovat merkittavia ja vaikuttavat suoraan tapahtuman paik-
kakunnan yrittajien liikevaihtoon. Vaikutusta on tietenkin tapahtuman koolla, markkina-
alueella, tapahtuman kestolla seka ulkopaikkakuntalaisilla kavijéiden maralla. (Kainulai-
nen 2005, 91, 94.)

Tapahtumilla on suoria ja epasuoria talousvaikutuksia. Suorat vaikutukset syntyvat
tapahtuman tuotannon toiminnoista seka esimerkiksi tapahtuman hankinnoista, ostois-
ta ja palkkauksesta. Epasuorat vaikutukset taas syntyvat tapahtuman asiakkaiden kulu-
tuksesta, kun he kayttavat tapahtumapaikkakunnan yritysten palveluita ja tuotteita.
Tapahtumat ovat paikallistalouksien kehitykseen vaikuttavia taloudellisia yksikdita.
(Kainulainen 2005, 95-96.) Sastamala-messuilla tulee olemaan niin suoria kuin epasuo-
riakin talousvaikutuksia. Messujen tuotannossa ja toteutuksessa pyritaan mahdollisuuk-
sien mukaan kayttamaan yhteistydkumppaneina ja alihankkijoina paikallisia toimijoita.
Ja koska tavoitteena on, ettd messuille saapuu kavijéita myods paikkakunnan ulkopuo-

lelta, syntyy naiden kavijoiden kulutuksesta my6s epasuoria talousvaikutuksia.

Pirkanmaan festivaalit — Pirfest ry:n ja Innolink Research Oy:n toteuttama selvitys Pir-
kanmaan festivaalien ja kulttuurikohteiden vaikuttavuus 2013 (2014, 3) kertoo, etta
tapahtumat ja matkailukohteet ovat tuoneet Pirkanmaalle 253 miljoonaa euroa, josta
139,3 miljoonaa tuli Pirkanmaan ulkopuolisilta kavij6ilta. Vanhan kirjallisuuden paivien
kavijatutkimus (2014, 8) puolestaan kertoo, etta yksi kavija kayttaa tapahtuman aikaan
rahaa keskimaarin 126 euroa. Kokonaisuudessaan tama tarkoittaa sita, ettéa vuoden
2014 noin 17 000 kavijaa jatti alueelle rahaa noin 2 142 000 euroa. Tama siis tukee
Kainulaisenkin (2005, 96—97) ajatusta siita, etta kavijdiden kuluttama raha tuo elinkei-

noeldmaan, kotitalouksiin ja julkiselle puolella uutta eloa ja tuloa.
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2.2 Matkailullinen nakdkulma

Matkailija lahtee liikkeelle monesta syysta. Nain on yleensa my6s tapahtumamatkailus-
sa. On tapahtumamatkailijoita, jotka tulevat paikkakunnalle vain tapahtuman takia ja
on myds niita matkailijoita, jotka tekevat matkallaan muitakin asioita, jolloin tapahtuma
on osa kokonaisuutta. Tapahtuma saattaa olla matkan alkuun paneva voima, jota ilman
ei olisi vierailtu alueella. Tapahtumat siis ovat matkakohteita, jotka ovat osa matkai-
luilmiéta. (Komppula & Boxberg 2002, 11; Vehkapera 2003, 10.)

Sastamalan matkailu toteutti vuonna 2012 kavijakyselyn matkailijoille. 35,9 % matkaili-
joista ilmoitti syyksi tulla Sastamalaan halun tutustua tapahtumiin seka nahtavyyksiin.
Puolestaan yli 39 % ilmoitti syyksi tarkan kohteen kuten Vanhan kirjallisuuden paivat

tai Herra Hakkaraisen talon. (Sastamalan Seudun Yrityspalvelu Oy 2012.)

Tapahtumat tuovat alueelle elinvoimaisuutta ja kiinnostavuutta, jotka lisddvat matkai-
lullista vetovoimaa (Kilpeldinen, Kostiainen & Laakso 2012, 5). Tapahtumamatkailu voi
toimia alueellisena vetovoima- ja imagotekijana. Vaikka tapahtumat ovat lyhyita ja vali-
aikaisia, ne saattavat houkutella suuria matkailijamaaria alueelle. Ne ovat myds hyva
houkutin sellaiselle paikkakunnalle, jossa ei muuten ole juurikaan nahtdvyyksia. (Mik-
konen, Pasanen & Taskinen 2008, 13.) Sastamalan suurin tapahtuma Vanhan kirjalli-
suuden paivat on saanut alkunsa matkailullisesta nakdkulmasta. Tapahtuma perustet-

tiin matkailijoiden houkuttelemiseksi silloiseen Vammalan kaupunkiin.

Matkailusihteeri Outi Metso (2014) kokee, etta Sastamala-messuja on ainakin alussa
vaikea markkinoida matkailijoille. Messujen tulisi profiloitua vahvasti tai luoda itselleen
sellainen maine, ettd ihmiset tunnistavat sen. Esimerkiksi Sastamala Gregoriana ja
Vanhan kirjallisuuden paivat tunnetaan valtakunnallisesti ja niiden markkinointi matkai-
lijoille on helppoa, myds siitd syystd, ettd ne ovat ainutlaatuisia kulttuuritapahtumia

koko laajassa tapahtumakentdssa. (Metso 2014.)

Mutta kuten messujen jarjestajaorganisaation, ja taman tydn tilaajan, edustaja Mikko
Nieminen toteaa (2014), Sastamala-messuista ei kuitenkaan tehda uutta kulttuurita-
pahtumaa. Tarkoitus on, ettd Sastamalan tapahtumakentdlle tuodaan uusi, erilainen
tapahtuma, silla paikkakunnalla on jo kaksi valtakunnallisella tasolla noteerattua kult-
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tuuritapahtumaa (Nieminen 2014). Tama ei tietenkdan sulje pois sitd, ettd esimerkiksi

ohjelmassa hytdynnetaan paikallisia ja muualta tulleita kulttuuritoimijoita.

2.3 Tapahtumat ja kaupungin vetovoima

Tapahtumat tuottavat toteutusalueellaan arvonnousua, jota voi mitata muuttovoittona,
matkailutulona ja elinkeinojen monipuolistumisena eli yleisina vetovoimatekijéina.
Elinympariston laatu vaikuttaa yritysten ja tyévoiman sijaintipdaatokseen. Laatu jaetaan
kolmeen osaan: fyysiseen elinymparistéon, sosiaaliseen vuorovaikutukseen seka kult-
tuurisiin  toiminta- ja vapaa-ajanviettomahdollisuuksiin. Naiden vetovoimatekijdiden
muodostamisessa tapahtumilla on oma roolinsa. (Kainulainen 2014, 10; Luonila & Jo-
hansson 2014, 13.)

Aamulehden vastaava paatoimittaja Jouko Jokinen (2014) muistutti, etta Sastamalassa
jarjestetyilld tapahtumilla, kuten Sastamala Gregorianalla ja Vanhan kirjallisuuden pai-
villd on merkitysta niin kaupungin saaman julkisuuden kuin imagonkin kannalta ja nadin
ollen ne ovat vetovoimatekijoitd. Sastamalan kaupungin markkinointipaallikké Johanna
Kurkikankaan mielesta (Hyyryldinen 2014, 8) taas imago ei toimi vetovoimatekijana,
vaan kaupungin tarjoamat palvelut saavat ihmiset muuttamaan kaupunkiin. Han kui-
tenkin muistuttaa, ettéd mielikuvat saattavat saada ihmiset kiinnostumaan (Hyyryldinen
2014, 8).

Kainulainen (2014, 9) kokee, ettd tapahtumamarkkinoinnin ansiosta monien kaupunki-
en ainutlaatuinen imago on rakentunut tunnistetavaksi nimenomaan tapahtumien ansi-
osta. Niiden avulla kaupungit voivat asemoida itsensa esimerkiksi luoviksi tai kulttuuri-
henkisiksi (Kainulainen 2014, 9). Kuten jo aiemmin tuli esille, myds Sastamalan kirjai-
mago on rakentunut ainutlaatuiseksi tapahtuman ansiosta. Imago taas on auttanut
kuntaliitoskaupungin tunnistettavaksi tekemisessa. Kuntaliitoksen myéta vaihtunut nimi
on vield osittain ihmisille vieras, mutta tunnistettava imago ja tunnetut tapahtumat

auttavat yhdistdmaan vieraan nimen ennestaan tuttuun paikkaan.

3 Palvelutarjooman muodostaminen

Organisaatioiden perustehtavassa on kyse arvon luomisesta asiakkaille. Arvon tulisi olla
asiakkaille merkityksellista, jotain, josta ollaan valmiita maksamaan. Jos asiakas saa
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haluamansa hyddyn ostamastaan, kokee han saaneensa arvoa. (Tuulaniemi 2011, 30—
31.) Arvon muodostamiseksi on luotava kokonaisratkaisuja, tarjoomia, yksittdisten
tuotteiden ja palvelujen sijaan. Tarjooma koostuu tuotteista, palveluista, tiedoista,
huomion osakseen saamisesta ja muista tekijoistd, se vastaa asiakkaan tarpeisiin yksit-
taista tuotetta paremmin. (Grénroos 2009, 25; Tuulaniemi 40—41.)

Palvelutarjooman malli on asiakaslahtdinen ja siind on mukana mita-ndakokulman lisaksi
myds miten-nakokulma (Grénroos 2009, 223). Tassa kappaleessa pyritaan l6ytaman
vastaus kysymykseen, mitka ovat Sastamala-messujen palvelutarjoomat, nama kohdat
huomioiden. Ensin pohditaan asiakaskokemusta ja asiakasryhmien maarittelyd, mita-
nakdkulma tulee esille palvelupaketeissa ja lopuksi palvelupolut muodostavat vastauk-
sen miten-nakékulmaan. Kerdadmani aineiston pohjalta tehtyja nakdkulmia on kasitelty
luvuissa 3.2.1-3.2.3.

3.1 Asiakaskokemus ja asiakasryhmien maarittely

Pelkdsta palvelujen tuottamisesta pitaa siirtya uusille urille. Jotta voitaisiin tuottaa ko-
kemuksia, on asiakas asettava toiminnan keskitédn ja organisaation jarjestettdva omat
toimintansa asiakkaan ymparille arvoa ja kokemuksia luomaan. Kokemusten tuottami-
nen luo organisaatiolle uusia mahdollisuuksia arvon kasvattamiseen ja tata myoéden
asiakassuhteiden vahvistamiseen. On kuitenkin huomioitava, ettd kokemuksen synty

riippuu asiakkaan tulkinnasta. (Léytana & Kortessuo 2011, 19.)

Asiakas siis tulee asettaa keskioon. Asiakaskokemus ei synny vain muutamista lahim-
pana olevista toiminnoista, vaan siihen vaikuttavat kaikki organisaation toiminnat. Jo-
kaisessa toiminnossa on siis kehitettdva tavoitteen mukaiset asiakaskokemusta kehitta-
vat toimintatavat. (Loytdna & Kortessuo 2011, 24.)

Tarked osa asiakaskeskeista ja kokemuskeskeista ajattelua on segmentointi eli asiakas-
ryhmien maarittely. Asiakkaat tulee tuntea hyvin, silld asiakkaan tarpeisiin vastaaminen
on tuotteistamisen lahtdkohta. Jotta saadaan kehitettya kilpailukykyinen ja haluttu tuo-
te, on tiedettava, mitka asiat ovat asiakkaalle merkityksellisia. (Loéytand & Kortessuo
2011, 129; Tonder 2013, 39.)
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Asiakas, hdnen tarpeensa ja tarpeen tyydyttaminen ovat sidoksissa toisiinsa, joten lah-
tékohdaksi voi valita minka tahansa naista nakdkulmista. Helpointa on aloittaa asiak-
kaan miettimisestd, silla tarvetta ja sen tyydyttamistd on vaikea maarittaa, jos ei tieda
kenelle palvelua on tuottamassa. (Parantainen 2007, 143.)

Laaja ja epamaarainen asiakaskunta tarkoittaa yleensa myos palvelun huonoa tuotteis-
tusta. Pyrkimys kaikkien miellyttdmiseen paatyy yleensa vain keskinkertaiseen palve-
luun. Onkin kannattavaa perehtya muutamiin kohderyhmiin kunnolla, muuten heidan
tarpeensa jaavat tunnistamatta ja tyydyttamatta. (Parantainen 2007, 145.) Sastamala-
messujen asiakasryhmat onkin jaettu kahteen osaan: kuluttaja-asiakkaisiin eli kavijoi-
hin ja yritysasiakkaisiin eli naytteilleasettajiin. Lisaksi kavijat on segmentoitu viela lap-
siperheisiin ja senioreihin. Tdma jaottelu mahdollistaa muun muassa resurssien ja vies-

tinnan tehostamisen, joista Parantainenkin mainitsee (2007, 146).

3.1.1  Kavijat

Koska messujen tarjonta on laajaa, tulee myods todenndkdisesti messujen kavijakunta
olemaan laajalla sektorilla. Téma aiheuttaa haasteita kohderyhmien maarittelyyn, mut-
ta Sastamala-messujen kavijoiden paakohderyhmat ovat lapsiperheet ja idkkaampi

vaesto.

Perhematkailu on nostettu Sastamalan seudun matkailun keittémisen painopisteeksi
(Sastamalan Seudun elinkeino-ohjelma 2014-2017 2014, 10) ja myds Sastamalan stra-
tegiassa yhtend painopisteena ovat lapset ja nuoret. Nain ollen on loogista nostaa per-
heet myds yhdeksi messujen padakohderyhmaksi. Toinen huomioitava ryhma on ikaan-
tynyt vaestd. Tama on luonnollinen valinta jo Sastamalan kaupungin vaestdpohjan ta-
kia ja onhan ikdantyminen ja superseniorit myds vallitsevia megatrendeja (Heinila
2014). Merkittdvaa on kuitenkin se, etta nykyajan supersenioreilla on taloudellisia re-
sursseja ja tahtoa kayttaa niitd omaan hyvinvointiin ja virkistykseen. Messujen kohde-
ryhmaan kuuluvat erityisesti aktiiviset 65—75-vuotiaat seniorit.

Periaatteessa tallaisessa laajoille massoille tarkoitetussa tapahtumassa on vaihtoehtona
valita segmentoimaton strategia, mutta parempi vaihtoehto on selektiivinen strategia,

jossa palvellaan useampaa segmenttia (Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2013, 109).
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Kavijassa, eli kuluttaja-asiakkaassa, on omat erityispiirteensa, jotka taytyy ottaa huo-
mioon asiakaskokemuksen luomisessa. Kuluttaja haluaa, etta asiakaskokemus vastaa
hanen tarpeisiinsa, on muokattu juuri hanelle aikaisempien palvelukokemusten pohjal-
ta, vetoaa myos tunteisiin, on helposti tavoiteltavissa ja ymmarrettavissa, on ajan her-
molla ja tuottaa merkitysta seka on odotukset ylittava ja yllatyksellinen. (Loytana &
Kortessuo 2011, 122.)

3.1.2 Naytteilleasettajat

Toinen messujen kannalta oleellinen asiakasryhma ovat naytteilleasettajat. Tapahtu-
man onnistumisen kannalta on oleellista, etta koolle saadaan runsas ja laadukas joukko
naytteilleasettajia. Messutoimikunta ei ole vield asettanut tarkkoja tavoitteita sen suh-
teen kuinka paljon naytteilleasettajia pyritdédn saamaan, mutta tavoitteena on, etta

paikallinen yritysmaailma olisi edustettuna laajalla sektorilla.

Koska messuilla on tavoite lisata paikallisten yrittdjien kerdamia ostoeuroja, messujen
kdrkend on nimenomaan runsas kaupallinen tarjonta, vaikka ohjelmallisilla osuuksillakin
on roolinsa kavijoiden tavoittelussa. Lisaksi on muistettava, ettd nimenomaan juuri

naytteilleasettajien paikkavuokrat tuovat tapahtumalle taloudellisia resursseja.

Palvelut ovat tarkedssa roolissa, kun markkinointia tehdaan. Myynnin edistamisessa on
tarkedd ymmartad asiakkaan tarpeet ja syyt kulutus- ja ostokayttaytymiseen. Palvelun-
tarjoajan pitaa tiedostaa kohderyhmiin vaikuttavat tekijat. (Tonder 2013, 61.)

Markkinointi on ennen kaikkea keskittynyt pitkdaaikaisten suhteiden luomiseen seka
ylldpitdmiseen ja se hyddyttdad molempia osapuolia (Blihler, Chadwick & Nufer 2010,
18). Keskindiseen hydtysuhteeseen pyritdéan myds messujen ja ndytteilleasettajien valil-
la ja toiveena on, ettd heidan kanssaan pystytdan muodostamaan pitkdaikaista yhteis-
tyota. Ala on kuitenkin kilpailtua myos taltd suunnalta ja Suomessa on paljon messuja,
joiden kanssa pitaa kilpailla samoista asiakkaista, joten suhteiden ylldpitdmiseen on
my0s panostettava.

Myo6s Loytana ja Kortessuo (2011, 123) mainitsevat asiakassuhteiden pitkdkestoisuu-
den puhuessaan yritysasiakkaiden asiakaskokemusten erityispiirteista. Muita erityispiir-

teitda ovat paatoksentekoprosessin pituus ja monimutkaisuus: paatoksenteosta vastaa
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useat henkildt ja ostettavalla tuotteella on yleensa useita kayttdjia. Tunteet eivat vaiku-
ta yhta paljon kuin kuluttaja-asiakkaalla, lisaksi on suurempi riski epdonnistua ostopaa-
toksessa, yllatyksia ei yleensa haluta ja asioita pitaa pystya mittaamaan seka tekemaan
tarkkoja sopimuksia ja ehtoja. (Loytana & Kortessuo 2011, 123.)

3.2 Palvelupaketit Sastamala-messuilla

Palvelupaketti sisaltda seka konkreettisia etta aineettomia palveluita ja se jakautuu
ydinpalveluihin, lisdpalveluihin ja tukipalveluihin. Ydinpalvelu on kaiken perusta, kun
taas lisa-palvelut yksiloivat ja tekevat palvelusta kilpailukykyisen. Tukipalvelut puoles-
taan auttavat palvelun kayttdmisessa ja parantavat sita. (Grénroos 2009, 222; Kinnu-
nen 2004, 10.) Palvelupaketti vastaa asiakkaiden ja kohdemarkkinoiden tarpeisiin, se

kertoo, mitd asiakkaat saavat organisaatiolta. (Gréonroos 2009, 223-224.)

Ydinpalvelu vastaa asiakkaan ensisijaiseen tarpeeseen, mutta asiakas saattaa kiinnos-
tua siitd vasta sitten, kun ydinpalvelun lisdksi tarjolla on kokonaisuus, joka sisaltaa
myds litdnndispalveluita, eli lisa- ja tukipalveluita. Palvelupakettia rakentaessa on
huomioitava, etta asiakas kokee palvelujen oston vdlilld epamiellyttavaksi, koska ei
tiedd, mitd saa eika voi palauttaa ostamaansa. Palvelupaketti pitédkin pyrkia rakenta-
maan siten, ettd myonteiset, jopa elamykselliset, kokemukset alkavat jo ennen ydin-
palvelun kayttdéa ja jatkuvat kayton aikana ja sen jalkeen. Liitanndispalvelut useasti
tuottavat naita kokemuksia. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 39; Ylikoski 1997, 60.)

3.2.1 Ydinpalvelut

Ydinpalvelu vastaa siihen kysymykseen, miksi asiakas on valmis ostamaan palvelun,
mika on palvelutuotteessa kaikkein oleellisinta (Lehtinen & Niinimaki 2005, 39). Sasta-
mala-messuilla on kaksi kohderyhmad, kavijat ja naytteilleasettajat, joten on myos

kaksi ydinpalvelua.

Sastamala-messujen ndkdkulma on, etté kavijoiden ydinpalvelu on messujen naytteil-
leasettajat. Messuille tullaan tutustumaan erilaisiin toimijoihin ja ostamaan erilaisia
tuotteita ja palveluita. Naytteilleasettajille tarkoitettuna ydinpalveluna puolestaan ovat

vuokrattavat messupaikat. Nama kaksi ydinpalvelua linkittyvat toisiinsa. Naytteilleaset-
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tajat, tai heidan tuotteensa ja palvelunsa, ovat kavijdiden ydinpalvelu, joten naytteil-
leasettajien on oltava sellaisia, etté ne kiinnostavat asiakkaita.

Kavijat eivat kuitenkaan ole valmiita tulemaan messuille ainoastaan naytteilleasettajien
takia. Etenkin lapsiperheet kaipaavat kokonaisuutta, jossa on naytteilleasettajien lisaksi
ohjelmaa ja muita palveluja. Toiveena on, ettd naytteilleasettajat olisivat houkuttelevia,
kotimaisia ja tarjoaisivat jotain erityista (Kalli 2014; Vidfelt 2014).

Myds naytteilleasettajat kaipaavat kokonaisuuksia, etenkin kun puhutaan messuosas-
toista. Naytteilleasettajat kokevat, etta esimerkiksi sahkdjen, Internet-yhteyden ja tiet-
tyjen messurakenteiden, kuten seinien ja mattojen, pitdisi kuulua osastoihin. Niista
syntyneet kulut voidaan sisallyttdaa osaston hintaan jo valmiiksi. (Holappa 2014; Leino
2014; Lind 2014.)

Messupaikkojen rakentamisessa on huomioitava esteeton kulku osastoille, jotta kau-
pankdynti onnistuisi. Kaytdvien pitdisi olla tarpeeksi leveitd, jotta asiakkaat padsevat
etenemaan, mutta voivat myds pysahtya osastoille muiden etenemista estamatta. Asi-
aa tulisi lahestya asiakaslahtdisesti. (Lind 2014; Lindroos 2014; Leppaniemi 2014; Van-
han kirjallisuuden padivien naytteilleasettajatutkimus 2014.) Liséksi esimerkiksi ulkona
sijaitsevien osastojen suhteen on mietittéva niiden kayttémahdollisuuksia erilaisten

sadolosuhteiden aikana (Holappa 2014).

Merkitystd on ydinpalvelun hinnalla. Kavijat ovat valmiita maksamaan kohtuullisen
maksun, esimerkiksi aikuisilta alle 10 euroa, mutta lasten toivotaan padsevan sisdlle
veloituksetta (Lindroos 2014; Kalli 2014). Naytteilleasettajat haluavat hintojen olevan
tarkoituksenmukaiset ja hinnan tulisi olla sopivassa suhteessa neliomaadraan. Koska
kyseessa on uusi tapahtuma, yhtena markkinointikeinona kannattaisi kdyttaa hinnoitte-
lua. Jarjestaja voi valita esimerkiksi 10-15 ndytteilleasettajaa, joiden kokee tuovan
messuille lisdarvoa ja -nakyvyytta ja tarjota naille halvempia paikkoja. (Holappa 2014;
Vanhan kirjallisuuden paivien naytteilleasettajatutkimus 2014.)
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3.2.2 Lisapalvelut

Ydinpalvelu ei yleensa riita kilpailijoista erottautumiseen eika valttamatta synnyta asi-
akkaassa ostopaatdsta. Ydinpalvelun liséksi on tarjottava lisapalveluita, jotka vastaavat
asiakkaiden toissijaisiin tarpeisiin. (Kinnunen 2004, 11; Lehtinen & Niinimaki 2005, 39.)

Kummassakin kohderyhmassa esille nousivat erityisesti pysakdinti-, ravintola- ja yleis-
palvelut. Ensinndkin perusasioiden toivotaan olevan kunnossa. Kyltitysten pitaisi olla
selkeat ja ndkyvat, wc-tiloja ja istumapaikkoja on oltava riittavasti. (Leppaniemi 2014;
Lindroos 2014; Vanhan kirjallisuuden paivien kavijatutkimus 2014.) Naytteilleasettajat
toivovat omia wc-tiloja jonojen valttamiseksi ja hyvaa jatehuoltoa seka siivouspalvelua
niin rakennus- kuin aukioloaikanakin (Leino 2014; Lind 2014; Vanhan Kkirjallisuuden
pdivien naytteilleasettajatutkimus 2014).

Pysakointipalvelut ovat naytteilleasettajille tarkea palvelu ja se saattaa vaikuttaa jopa
padtdkseen lahtea messuille (Holappa 2014). Naytteilleasettajat ovat valmiita maksa-
maan pysakdintipalveluista, mutta he haluaisivat mielellddn oman pysakdintialueen.
Ajatus siita, kuinka lahella pysdkéinnin tulee olla messualuetta, jakoi mielipiteita riippu-
en toimialasta. Osan tarvitsee tdydentaa osastoaan autosta kasin, osan ei. Kumpikin
ryhma kuitenkin kokee, ettd autolle tulisi paasta helposti. My6s asiakkaiden hyvat py-
sakointipalvelut koetaan merkityksellisiksi, koska ne vaikuttavat asiakasvirtoihin. (Ho-
lappa 2014; Leino 2014; Lind 2014). Tarkeaa on myds pysakdintipalvelujen sujuvuus
messujen rakennus- ja purkuvaiheessa (Vanhan kirjallisuuden pdivien naytteilleasetta-
jatutkimus 2014).

Kavijoistd kummassakin vastaajaryhmassa halutaan pysakdintipalvelujen olevan ldhet-
tyvilla messualuetta. Tai jos pysakodintialue on sijoitettava kauemmaksi, tulisi sielta olla
kuljetus messualueelle. Pysakdinnistd ollaan valmiita maksamaan pieni maksu, mutta
siella toivotaan olevan pysakoéinninohjaajia. Asiakkaan tulisi koko ajan tietdaa, mihin
hanen kuuluu ajaa, hanta on tarvittaessa autettava ja myds ulosmenoreitit tulee merki-
ta selkeasti. (Kalli 2014; Leppaniemi 2014; Lindroos 2014; Vidfelt 2014.) Pysakointi-
paikkojen tayttyessa ohjaajien tulee osata kertoa myds vaihtoehtoisia pysakdintialueita
(Lindroos 2014). Pysakdinninohjaajien tulee siis olla tehtaviensa tasalla ja palvelualttii-
ta. Palvelussa tuleekin, mahdollisuuksien mukaan, kayttaa sellaista toimijaa, jolla on
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valmiiksi osaamista ja ammattitaitoa. Tassakin tapauksessa kannattaa hyddyntdaa muis-
sa tapahtumissa hyvaksi koettuja palveluntarjoajia.

Ravintolapalveluissa tarkedaa on nopeus ja helppous. Naytteilleasettajat eivat voi jonot-
taa pitkia aikoja, koska osastolla on oltava paivystamassa. Toivomuksena on, etta nayt-
teilleasettajille olisi oma ruokailu tai edes linjasto. Yhtend ideana esitetddn, etta nayt-
teilleasettajat voisivat tilata ruoka-annoksia omille osastoilleen. (Holappa 2014; Leino
2014; Lind 2014; Vanhan kirjallisuuden paivien naytteilleasettajatutkimus 2014.) Ruuan
hinta voisi olla myds hieman edullisempi nadytteilleasettajille. Ravintolapalveluita varten
voisi olla etukateen ostettavia lipukkeita, mutta ne pitdisi laskuttaa kayton mukaan.
(Holappa 2014; Lind 2014; Vanhan kirjallisuuden pdivien naytteilleasettajatutkimus
2014.)

Kavijat arvostavat hyvaa perusruokaa, jonka hinta on edullinen. Vaihtoehtoja saisi olla
useampia niin suolaisessa kuin makeassakin. Niin idkkadampi vaesto kuin lapsiperheet-
kin toivovat aluetta myds omien evaiden syontiin. Lapsiperheet haluavat liséksi syotto-
tuolit ja ruuan lammityspisteen. Lapsille voi tarjota samaa ruokaa kuin aikuisille, mutta

pienempia annoksia edullisemmin. (Kalli 2014; Vidfelt 2014.)

Sastamalassa on useita ravintola-alan yrityksid, joten messujen ravintolapalvelut pysty-
tdan tuottamaan paikallisesti, suoria talousvaikutuksia tuottaen. Ravintolapalveluille
voidaan myds ottaa esimerkiksi lahiruokateema. Nain useammat paikalliset yritykset

padsevat hyétymadn messujen tuotoista.

3.2.3 Tukipalvelut

Ydinpalvelua voi kayttaa ilman tukipalveluita, mutta ne ovat kilpailukeino ja sen takia
palvelun tarjoajaa valittaessa tukipalveluilla on merkittéva rooli (Grénroos 2009, 225;
Kinnunen 2004, 11). Niiden suunnitteluun ja toteutukseen kannattaa siis panostaa.
Erityisesti messujen ohjelma on yksi tukipalveluista, joka vaikuttaa kavijoiden paatok-
sentekoon messuille tulemisesta ja mielikuvaan, joka messuista jaa (Vanhan kirjallisuu-
den paivien kavijatutkimus 2014). Tassa tydssa ei niinkaan perehdyta tarkkoihin ohjel-
masisaltdihin, vaan yleisesti pohditaan, milla tavalla jarjestettya ja minka tyyppista oh-

jelman olisi.
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Sastamala-messuilla ohjelma suunnataan samoille kohderyhmille kuin koko messut.
Vastaajat toivovat lyhyitd, tietoiskutyyppisia esityksia ennemmin kuin pitkia luentoja.
Vanhempi vaestd toivoo istumapaikkoja katsomoihin ja lapsiperheet lavaemantia, jotka
ohjailevat lapsia tarpeen mukaan. Lapsiperheet haluavat myds selkedt aikataulut oh-
jelmiin ja tietoa minka ikaisille ne ovat ja osallistuuko lapsi niihin aikuisen kanssa vai
yksin, jos kyse on esimerkiksi tydpajasta. Ohjelman pitdisi olla jarjestetty siten, etta
siihen pystyy osallistumaan lasten paivauniajoista riippumatta. (Kalli 2014; Leppaniemi
2014; Lindroos 2014; Vidfelt 2014.)

Ohjelman sisdllossa voidaan hyoédyntaa niin paikallista osaamista kuin ulkopuolisia
esiintyjia ja esityksid. Sastamalalaisilla kulttuuritoimijoilla on paljon osaamista eri aloil-
ta. Ohjelmasisaltdja voi tilata esimerkiksi paikallisilta kuvittajilta, teattereilta tai musiik-
kitoimijoilta. Erityisesti erilaisissa lapsille suunnatuissa esityksissa ja tyopajoissa kannat-

taa tehda yhteisty6ta paikallisten toimijoiden kanssa.

Ohjelman suhteen on kuitenkin muistettava, etta se tosiaan on tukipalvelu, ei paatar-
koitus. Naytteilleasettajat nimittdin suhtautuvat ohjelmaan kaksijakoisesti. Toisaalta
ymmarretdan, ettd se tuo asiakkaita messuille, mutta se myods vie asiakkaita pois
myyntipdytien luota (Holappa 2014; Vanhan kirjallisuuden paivien naytteilleasettajatut-
kimus 2014). Lisaksi koetaan, ettéd kaupanteko on vaikeaa hadlyisessa ymparistdssa ja
messupaivat ovat raskaita, koska messuhallissa syntyy helposti kakofonia lavoilta ja
osastoilta tulevien aanien takia. Ohjelmalavoja ei kuitenkaan pida sijoittaa eri paikkaan
osastojen kanssa, silla se saattaa aiheuttaa sen, ettd osa asiakkaista ei kulje lainkaan
osastoilla. (Holappa 2014; Leino 2014; Lind 2014.) Myds naytteilleasettajille on varat-
tava ohjelmallisia osuuksia. Esimerkiksi erilaiset tyondytokset ja luennot mahdollistavat

naytteilleasettajien lisanakyvyyden ja tuotteiden markkinoinnin messuilla.

Kaupunkibussi tai kaupunkijuna, joka kuljettaa kavijoitd messupaikalle, sai vastaajilta
kannatusta. Vastaava palvelu on todettu erittdin suosituksi myds Vanhan kirjallisuuden
paivilld. Vaikka kyseessa olisikin non-stop-periaatteella toimiva palvelu, toivotaan siina
kuitenkin olevan selkedt aikataulut (Vidfelt 2014). Matkalla kannattaisi myds kertoa
nahtdvyyksistéd ja ostosmahdollisuuksista ja paikallisten toimijoiden kanssa voi sopia
yhteistydsta siten, ettd messurannekkeella saisi alennusta esimerkiksi joistakin liikkeista
tai paasylippujen hinnoista (Holappa 2014; Kalli 2014). Koska Sastamalassa vietetdan
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vuonna 2015 Akseli Gallen-Kallelan juhlavuotta, voi kaupunkibussin opastuksessa ottaa
yhdeksi nakdkulmaksi Akselin askelissa menevan rooliopastuksen. Rooliopas voi kertoa
kaupungin elamasta Gallen-Kallelan aikakaudella ja esitelld muun muassa kuuluisia
maalauspaikkoja. Tama kokonaisuus toimii myds omana ohjelmanumeronaan ja voi-
daan jarjestaa normaalilla kaupunkibussin reitilla, esimerkiksi muutaman kerran paivan

aikana.

Seka naytteilleasettajat ettd lapsiperheet toivovat niin sanottua lapsiparkkia, jotta
kauppaa voisi kdayda rauhassa (Holappa 2014; Kalli 2014). Lapsiparkissa voi yhteistyo-
kumppanina hyddyntaa paikallisia yhdistyksia tai muita toimijoita. Lapsiparkki voisi si-
salléltaan olla myds tybpajatyyppinen, jossa lapset paasevat esimerkiksi maalaamaan,

askartelemaan, laulamaan ja leikkimaan.

Lisaksi lapsiperheet kaipaavat mahdollisuutta rattaiden sailyttdmiseen ja lastenhoito-
huonetta (Kalli 2014; Vidfelt 2014). Rattaiden liséksi sailytystiloja kaivattiin molemmis-

sa kavijaryhmissa vaatteille ja ostoksille (Leppaniemi 2014; Kalli 2014).

Naytteilleasettajille erittdin tarkea palvelu on virkistaytymistila, jossa he padsevat rau-
hoittumaan seka nauttimaan kahvia ja muita virvokkeita. Palvelun pitdisi olla ilmainen,
mutta sielld voi perustuotteiden lisdksi olla maksullisia vaihtoehtoja. Olisi myds hyva jos
siella voisi lukea paivan lehdet ja sielta 16ytyisi esimerkiksi puhelimen latauspiste. (Lei-
no 2014; Lind 2014; Vanhan Kkirjallisuuden padivien naytteilleasettajatutkimus 2014.)
Virkistaytymistila on mahdollista hoitaa messujen omana toimintona, mutta mahdollista

on myos se, etta ravintolapalveluiden toimittaja tilataan myds virkistaytymistilan hoito.

Messulehti ja liikkkuvat oppaat ovat palveluita, joita kaipaavat kumpikin asiakasryhma.
Messulehdestd pitda olla naytteilleasettajaluettelo, ohjelma ja kartta, josta selkedsti
ilmenee, missa mikakin osasto, lava tai palvelu on. Liikkuvat oppaat voivat avustaa
kavijoita ja heidan pitdd osata johdattaa kavijoité osastoille. (Leppaniemi 2014, Lind
2014; Lindroos 2014.)

Muita esille nousseita tukipalveluita olivat muun muassa pankkiautomaatti, kantoapu ja

apuvalineet pystytys- ja purkuvaiheessa, messutoimisto ja varastotilat. Lisaksi messuilla
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toivottiin olevan siisti yleisilme ja kunnossa olevat perustoiminnot. (Leino 2014; Leppa-
niemi 2014; Lind 2014; Vanhan kirjallisuuden paivien naytteilleasettajatutkimus 2014.)

3.3 Palvelupolku

Palveluprosessi on otettava huomioon palvelutarjoomaan suunnittelussa. Tarjoomat
jaavat usein teoreettiseksi, ellei suunnitelmien toteutusta ole mietitty. On myds muis-
tettava, etta prosessi syntyy nimenomaan asiakkaan osallistumisesta, ja etta palvelun
tuotantoa ja kulutusta ei voi erottaa toisistaan. Palveluprosessi koostuu palvelutapah-
tumien toimintasarjasta ja se muuttaa sijoitukset tuotoiksi. (Grénroos 2009, 221; Leh-
tinen & Niinimaki 2005, 40.)

Palvelun kuluttaminen on aika-akselille sijoittuvan kokemuksen kuluttamista. Sita miten
asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla, kuvataan palvelupolulla. Palvelupolku
jakautuu palvelutuokioihin ja ne sisaltavat useita kontaktipisteitd. Kontaktipisteitd ovat
niin ihmiset, ymparistot, esineet kuin toimintatavatkin. Ndma ovat my6s niitd samoja
asioita, jotka muodostavat palvelun ominaispiirteen — ja samalla haasteen. (Tuulaniemi
2011, 78, 80.)

Asiakaskohtaamiset ovat iso osa palvelupolkuja ja Storbackan ja Lehtisen mukaan
(2002, 75) naissa kohtaamisissa on kolme vaikuttajaa: asiakas, organisaation henkil®-
kunnan toiminta ja fyysiset puitteet. Asiakkuuden arvo muodostuu yksityiskohtaisissa
asiakkuuden toiminnoissa, joissa huolehditaan seka tehokkuudesta etta tuottavuudesta
(Storbacka & Lehtinen 2002, 76).

Palvelupolku alkaa asiakkaan ensikosketuksesta palveluun ja paattyy jalkimarkkinoin-
tiin. Palvelupolku pitda ajatella arvoketjuna, jossa eri vaiheet tuovat lisdarvoa. Taman
vuoksi polku tulee laatia kriittisesti, asiakasta ja lisdarvoa esille tuoden. (Tonder 2013,
98.) Palvelupolku voidaan jakaa myds asiakkaalle muodostuvan arvon nakoékulmasta eri
vaiheisiin: esipalveluun, ydinpalveluun ja jalkipalveluun. Ydinpalvelu on varsinainen
arvo, esipalveluvaihe valmistelee arvon muodostumista ja jalkipalvelu tarkoittaa asiak-

kaan kontaktia palvelun tuottajaan palvelutapahtuman jalkeen. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Koska kuluttaja on osa palvelun tuottamista, han voi vaikuttaa itse prosessiin ja loppu-

tulokseen. Palvelut ovat kokemuksia ja ndin ollen tunteilla ja mielialoilla on oma vaiku-
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tuksensa kuluttajien kdyttaytymiseen. Palveluymparistd, prosessin sujuvuus, muut asi-
akkaat ja esimerkiksi odottaminen ovat vaikuttavia tekijoitéa. Voidaankin sanoa, etta
palvelutapahtuma on kuin ndytelmd, jossa on huomioitava lavastus, nayttelijat, kasikir-
joitus ja katsojat. (Ylikoski 1997, 63-64.)

Tassa tyossa kasitelldaan kavijoiden ja naytteilleasettajien palvelupolut. Palvelutuokiois-
sa ja kontaktipisteissa on kuvattu prosessin osallistujat, palvelun vaiheet ja kaytetty
aika. Talla tavalla saadaan tietoa muun muassa tarvittavista resursseista ja aikataulut-
tamisesta (Jaakkola ym. 2009, 15). Palvelupolut on rakennettu haastatteluista ja kyse-
lyistd saatujen tulosten perusteella. Ne on jaettu Tuulaniemen (2011, 79) mallin mu-
kaisesti esipalveluvaiheeseen, ydinpalveluun ja jalkipalveluun. Ty6t on esitetty kaavios-
sa, jossa vihrea ruutu tarkoittaa esipalveluvaihetta, sinisissa kuvataan ydinpalveluvai-
heen palvelutuokioita seka kontaktipisteita ja viimeisend punaisessa ruudussa kerro-
taan jalkipalvelusta. Ydinpalvelua koskevissa ruuduissa on kerrottu palvelu, osallistujat,

palvelun vaiheet seka kesto.

3.3.1 Kavijéiden palvelupolut

Sastamala-messujen kavijoissa on kaksi paakohderyhmaa, lapsiperheet ja seniorit. Ky-
seessa on kaksi hyvin erilaista ryhmaa, joilla on erilaisia tarpeita, joten palvelukoko-
naisuuskin tulee olemaan erilainen. Kummallekin ryhmalle on oma esimerkki palvelu-

polusta.

Ensimmaisessa esimerkissa Sastamala-messujen kavijéina on naapurikunnassa asuva
nelihenkinen perhe, johon kuuluu diti ja isa seka 8-vuotias ja 4-vuotias lapsi. Perheen
palvelupolku (kaavio 1) alkaa Internet-sivuilla, joilla messuja esitelldan ja lippuja myy-
daan. Ydinpalvelussa polku sisaltéa palvelutuokioita ja kontaktipisteita pysakoéintipalve-
luissa, messuhalliin saapumisessa, lapsiparkissa kahdesti, messuilla kiertelyssa, tuote-
esittelyssd, lastenkonsertissa, messuravintolassa seka poistuessa. Polku paattyy jalki-
palveluun Facebook-sivustolla.

Pysakointipalvelut:

- likenteenohjaajat

- pysakoinnin ohjaaminen
-noin 2 minuuttia

Messuhallin saapuminen: Lapsiparkki:
- jarjestysmies, liikkuvaopas s - lastenhoitaja
- paasylippujen tarkastus, - lapsen hoitoon otto, yhteystietojen

messulehden jakaminen keruu, palvelun veloitus
- noin 2 minuuttia - noin 10 minuuttia




Messuilla kiertely:

- naytteilleasettajat

- asiakas tutustuu naytteilleasettajin
ja tekee ostoksia

- asiakkaat kiertelevat osastoja noin
1,5 tuntia

Lapsiparkki:

- lastenhoitaja

- lapsen luovuttaminen vanhemmalle
- noin 5 minuuttia

Messuravintola:

- ravintolan henkilokunta

- ostosten veloitus, poytien tyhjennys
- noin 10 minuuttia, asiakkaat
ravintolassa noin 50 minuuttia

Kiitos osallistumisesta messujen
Facebook-sivustolla

Kaavio 1. Lapsiperheen palvelupolku.
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Tuote-esittely

- juontaja, esiintyjat

- ohjelman esittaminen
- noin 20 minuuttia

Lastenkonsertti:

- lavaemanta, juontaja, esiintyjat
- katsojien ohjailu, ohjelman
esittaminen

- noin 25 minuuttia

Poistuminen:

- likenteenohjaajat
- likenteenohjaus
- noin 5 minuuttia

Toinen esimerkkitapaus on sastamalassa asuva elakeldispariskunta. Heidan palvelupol-

ku (kaavio 2) alkaa paikallisen lehden valissa ilmestyneen messuoppaan avulla. Polku

jatkuu ydinpalveluvaiheessa siten, ettd palvelutuokioita ja kontaktipisteitd on kaupunki-

bussissa, messuhalliin saapuessa, ohjelmalavalla, messuravintolassa, messuilla kierrel-

lessa ja poistuessa. Jalkipalvelu toteutuu sahkdpostilla, joka on saatu kavijakyselyssa

keratysta osoiterekisterista.

Messuhalliin saapuminen:

- lippukassan myyja, jarjestysmies,
tavarasailytyksen tyontekija

- paasylippujen myyminen ja
tarkistus, tavaroiden otto sailytykseen
- noin 15 minuuttia

Kaupunkibussi:

- kuljettaja, opas

- kuljettaminen, oppaan info
kaupungista

- noin 15 minuuttia

Ohjelmalava:

- juontaja, esiintyjat

- ohjelman esittaminen
- noin 20 minuuttia



Messuravintola:

- ravintolan henkilokunta

- ostosten veloitus, poytien tyhjennys
-noin 10 minuuttia, asiakkaat
ravintolassa noin 30 minuuttia

Poistuminen:

- infon henkilokunta, kuljettaja, opas
- kavijakyselyn tayttamisessa
avustaminen, kuljettaminen, oppaan
info kaupungista

- noin 25 minuuttia

Kaavio 2. Seniorin palvelupolku.

3.3.2 Naytteilleasettajien palvelupolku

Messuilla kiertely:

- likkuvat oppaat, naytteilleasettajat
- neuvonta, kavijakyselyiden
jakaminen, asiakas tutustuu
naytteilleasettajin ja tekee ostoksia

- asiakkaat kiertelevat osastoja noin 2

tuntia

Kiitos sahkopostilla.
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Naytteilleasettajan palvelupolussa (kaavio 3) on paljon enemman esipalveluvaiheita

mita kavijoiden palvelupoluissa. Palvelu alkaa paikkojen myynnilld, joka tapahtuu mai-

nostamalla sahkdpostilla. Samassa yhteydessa toimitetaan ilmoittautumislomake. Kun

naytteilleasettaja on ilmoittautunut, hanelle Iahetetaan infokirje ja lasku. Maksun suori-

tuksen jalkeen hanelle toimitetaan toinen infokirje, jonka mukana tulevat kulku- ja py-

sakointiluvat. Ydinpalveluvaiheessa palvelutuokiot ja kontaktipisteet muodostuvat mes-

suille saapuessa, messutoimistossa asioidessa, ndytteilleasettajien virkistaytymistilassa,

messupaivien kontakteissa ja poistumisessa. Jalkipalveluna naytteilleasettajalle toimite-

taan kiitoskortti.

Asiointi messutoimistossa:
- messutoimiston henkilokunta

- neuvonta, nokkakaryjen lainaus
- noin 5 minuuttia

‘Weéssopavat:
- liikenteenohjaajat, jarjestyksenvalivojat,
virkistaytymistilan henkilokunta, kavijat,
ravintolan henkilokunta

- pysakainnin ohjaus, kulkulupien
tarkastus, virkistaytymistilan kayttd,
kavijoiden kiertely, ruokatoimitus

LEES G

- esim. ruokatoimitus noin 10 minuuttia

Messuille saapuminen:

- jarjestyksenvalvoja
kulkulupien tarkastus, neuvonta
- noin 5 minuuttia

Naytteilleasettajien virkistaytymistila:
- tilan henkilokunta

- paikkojen kunnossa pito

- noin 10 minuuttia

“Poistuminen:

- jarjestyksenvalvoja,
likenteenohjaajat, messutoimiston
henkilokunta

- kulkulupien tarkastus, purkuajan
pysakoinninohjaus, palautekyselyn
vastaanotto

- noin 25 minuuttia
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Kiitoskortti

Kaavio 3. Naytteilleasettajan palvelupolku.

4 Palvelujen vakioiminen

Tassa kappaleessa pyrin I0ytamaan vastausta kysymykseen, voiko palveluja vakioida.
Yritdn myos selvittad, onko vakioimisesta hyotyd, kun tuotettavana on paljon palveluja,
mutta kdytettavissa vahan resursseja. Onko vakioiminen sellainen toimi, joka mahdol-
listaa toiminnan pyoérittémisen pienilld resursseilla? Pienet henkild- ja taloudelliset re-

surssit ovat ongelma Sastamalan tapahtumatuotannoissa, myos Sastamala-messuilla.

Vakioiminen on palvelun, palvelun tuottamisen tai kuluttamisen kehittdmistd monistet-
tavaksi ja toistettavaksi. Palvelutuotanto tehostuu, tulee kannattavammaksi ja tasalaa-
tuistuu, kun palvelua voidaan toistaa asiakkaille. Usein vakiointi tapahtuu jarjestelmalli-
sen menetelman tai teknologian avulla. Organisaation on tehtdva strateginen valinta
sité mika on vakioitujen ja vakioimattomien osien suhde. Suhde vaihtelee eri palvelui-
den valilla. Kaytdssa voi olla esimerkiksi taysin uniikki palvelu tai aina samansisaltdinen,
taysin tuotteistettu, palvelu. Palvelun vakioiminen ei sulje pois raatalointia, silla raata-
I6idyt osat korostuvat ja tarjottu ratkaisu voi olla ainutkertainen vaikka se muodostet-
taisiin vakioidusta osista. (Jaakkola ym. 2009, 19-20.)

Riippuu organisaation liiketoimintastrategiasta ja palvelusta mika aste tuotteistamisessa
on kannattavin. Olennaista on asiakkaan kokeman arvon tukeminen. Tdysin vakioidus-
sa palvelussa asiakasnakokulma voi jaada huomiotta, mutta on taas monella tavalla
kannattamatonta suunnitella palvelu jokaisen asiakkaan kohdalla uudelleen. Vakiointi
pitdisi sopeuttaa oikealla tasolle. (Jaakkola ym. 2009, 19.)

Vakiointiprosessissa pitdisi muistaa eritelld ydintuote ja tuotteistus. Ydinpalvelun ympa-
rille voi koota kerroksia, jotka erottavat kilpailijoista tai tarjoavat ratkaisuja erilaisille

asiakasryhmille. Suunniteltu kokonaisuus voi toimia pienilld muutoksilla useammassa
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eri tapauksessa ja useammalle eri kohderyhmalle. Palvelua voi monistaa kuten tuotet-
ta. (Parantainen 2007, 106-107.)

Tassa opinndytetydssa on esitelty palveluita, jotka ovat olleet kaytdssa myds esimer-
kiksi Vanhan kirjallisuuden paivilla. Samaa palvelua voi kayttda erityyppisissa tapauk-
sissa pienin muutoksin (Juurakko, Kauhanen & Ohage 2012, 57), vaikka ydintuote eri
tapahtumissa vaihtelee, voivat, ja usein ovatkin, tuki- ja lisapalvelut olla samoja. Esi-
merkkind tastd on aineistossani esille nousseet pysakdinti- ja ravintolapalvelut, joita
molempia asiakkaat pitavat merkittaving, riippumatta siitd, minka tyyppinen tapahtuma
on kyseessa. Olen etsinyt lahdeaineistosta tapoja siihen, miten ja milld menetelmilla
palvelujen vakiointi onnistuisi. Vastauksena tutkimuskysymykseen esille housivat modu-

larisointi ja massaraatalointi.

4.1 Modularisointi

Asiakaslahtoisyys, kilpailun kiristyminen ja markkinoiden muutos vaatii organisaatioilta
panostusta tuotekehitykseen. Yksi keino vastata haasteisiin on palvelujen tuotteistami-
nen moduuleina. Moduulit ovat itsendisia liitanndispalveluita, mutta ne toimivat myds
yhdessa, muodostaen erilaisia paketteja eri tarpeisiin. Modularisoinnin etuja ovat eten-
kin taloudellinen saastd, tehokkuus ja laadun kehittdminen. (Jaakkola ym. 2009, 19;
Tonder 2013, 106.)

Moduuleiden rakentaminen on nopeaa, silla niita voidaan valmistaa yhta aikaa. Niista
koostuvaa palvelua on myds helpompi hoitaa ja pitaa ylla. Liséksi palvelujen modulari-
sointi on yleensa helpompaa, koska niissa ei ole esimerkiksi konkreettisia rajapintoja.
Palveluissa saattaa olla kuitenkin hankaluuksia tehda moduuleista kokonaisuuksia, kos-
ka yhteensovittaminen saattaa olla hankalaa juuri aineettomuudesta johtuen. Modulari-
sointi usein tarkoittaa myds osittaista ulkoistamista tai uudenlaista toimintakulttuuria.
Lisaksi tulee miettia onko modularisoinnissa kyse kokonaisuudesta vai tuotejoukosta ja
koostuvatko paketit toimintomoduuleista vai tuotantomoduuleista. Eli onko moduuleilla
toiminnallisia tehtdvia vai ovatko ne kehitetty tuotannollisten syiden takia? (Tonder
2013, 108.)

Jos modularisointi otetaan kayttédn Sastamalassa, se tarkoittaa toimintakulttuurin

muutosta joissakin tapahtumissa ja joidenkin palveluiden ulkoistamista. Liian suuria
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sisalléllisia muutoksia ja radikaaleja toimia kannattaa valttaa, jotta tapahtumatoiminnan
rahoittajat, eli tilaajat, pysyvat tyytyvaisind. Toisaalta kannattaa kuitenkin muistaa, etta
tilaajat ovat jo muuttaneet toimintakulttuuriansa nimenomaan juuri tuotannon ulkois-
tamisella tapahtumatuottajalle. He ovat halunneet uusia avauksia ja ovat niille valmiita,

ainakin osittain.

Oleellisinta modularisoinnissa on standardointi. Sen avulla moduulit saadaan liitettya
toisiinsa laajempien kokonaisuuksien muodostamiseksi. Rajapinnat, sisaltd ja laatu ovat
suunniteltuja, madariteltyja ja tiedossa. Standardoinnilla on myds tuotantoa helpottavia
vaikutuksia, koska tuotannon samanlaisuuden ansiosta ei joka kerta tarvitse aloittaa
uudelleen alusta. Standardointi kuitenkin vaatii panostusta niin suunnitteluun kuin toi-

minnan dokumentointiinkin. (Tonder 2013, 108.)

Vanhan kirjallisuuden paivilld hyvaksi havaitut palvelut, kuten naytteilleasettajien virkis-
taytymistila, lapsiparkki ja kaupunkibussi ovat esimerkkeja helposti standardoitavista
moduuleista. Palveluista on usean vuoden kokemus ja niiden kayttajatyytyvaisyytta on
testattu useamman kerran. Ne on helppo ottaa kdyttéon Sastamala-messuilla ja muissa

tapahtumissa.

4.2 Massaraatalointi

Massaraataldinnin tavoitteena on sellaisten tuotteiden ja palvelujen kehittdminen, jotka
tayttavat oikeastaan kaikkien asiakkaiden tarpeet. Palvelu on jaettu moduuleihin, josta
voidaan muodostaa sopivia kokonaisuuksia. Kokonaispalvelu vaikuttaa yksildlliselta ja
ainutlaatuiselta, vaikka toiminta onkin vakioitu. Kyse on palvelujen osatekijoiden tuot-
tamisesta siten, ettd ne ovat helposti ja tehokkaasti sovitettavissa yhteen. (Tonder
2013, 110.)

Massaraataldinnilla on kdyttémahdollisuuksia myds Sastamalassa ja Sastamala-
messuilla. Tapahtumien tilaajat, kavijat ja naytteilleasettajat saavat yksildllisia palvelui-
ta, vaikka ne onkin tuotettu vakioidusti. Tapahtumien toimintaymparistét ja kavijakun-
nat ovat sen verran erilaisia, ettd samanlaisenakin tuotettu palvelu tuntuu uudelta ja

varta vasten tehdylta.
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Sastamalan tapahtumatuottaja vastaa useiden erilaisten ja erikokoisten tapahtumien
tuotannoista. On etu, ettd massaraataldinnin myota asiakastarpeiden tyydyttaminen
tehostuu ja tuotantokustannukset laskevat. Palvelua voidaan varioida ja sen tuotanto-
aika lyhenee. Tuloksena on helposti tuotettava, erilaisiin tarpeisiin muotoiltu tuote.
(Tonder 2013, 110.) Esimerkking voidaan kayttda lapsiparkkia ja nadytteilleasettajien
virkistaytymistilaa. Kyseessa ovat palvelut, joita voidaan helposti varioida ja muotoilla
erilaisiin tarpeisiin. Aiheesta lisaa kappaleessa 3.2.3.

Kyse ei kuitenkaan ole tdysin riskittbmasta toiminnasta, joten toiminta tulee analysoida
kunnolla. Ongelmana saattaa olla turhat ominaisuudet, sisallélliset muutokset tai epa-
luulo tuotetta kohtaan. (Tonder 2013, 111.) On muistettava, ettd vaikka uudenlainen
tapahtumatoiminta on vasta kdynnistynyt, on sen kdytettdvissa tietotaitoa useista ai-
emmista tapahtumista ja tuotannoista sekda kokemusta erilaisista toimintatavoista ja
yhteistydkumppaneista on runsaasti. Vakioimaan ei lahdeta palveluja, joista ei ole hy-
vaa palautetta tai kokemusta. Jokaisen tapahtuman tarpeet kartoitetaan yksil6llisesti,

vaikka kaytdssa olisivatkin massaraataldidyt palvelut.

5 Tulokset

Tassa opinndytetydssa vastaan tutkimuskysymykseen mitka ovat Sastamala-messujen
palvelutarjoomat. Vastauksen pyrin l16ytamaan tutkimusaineiston pohjalta, joka koostuu
teoreettisesta viitekehyksestd, kahdesta Vanhan kirjallisuuden paivilla tehdysta kyselys-
ta ja seitsemdstda avoimesta haastattelusta, jotka on tehty messujen asiakasryhmien
edustajille. Koska Sastamala-messut jarjestetdan ensimmaisen kerran vasta ensi ke-
vaana, ei juuri tata tapahtumaa pystytty hyddyntamdan pilotoinnissa. Testausta on
kuitenkin tehty Vanhan kirjallisuuden paivilla ja sieltd saatuja kokemuksia on hyédyn-

netty palvelutarjoomien muodostamisessa.

Messuilla on kaksi asiakasryhmda, kavijat ja naytteilleasettajat, joten myds palvelutar-
joomia on kasitelty ndistéd kahdesta nakdkulmasta. Palvelutarjoomat on muodostettu
asiakaslahtoisesti ja niissa on huomioitu palvelupakettien muodossa mita-nakdkulma

seka palvelupolkujen muodossa miten-nakdkulma (Grénroos 2009, 223).
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Sastamala-messujen kavijoiden palvelutarjooma kasittda ydinpalveluna naytteilleasetta-
jien tarjonnan. Lisdpalveluina tarjotaan pysakointi- ja ravintolapalveluita seka kunnossa
olevia perusasioita. Tukipalveluista tarkeimmat ovat ohjelma, kaupunkibussi, messuleh-
ti, opastus ja lapsiparkki. Palvelun tulee olla asiakasléhtdista, nopeaa ja helppoa. Asi-
akkaiden palvelupolku alkaa oikeastaan vasta messupaikalle tultaessa, mutta se sisal-
taa useita eri kontaktipisteita.

Naytteilleasettajilla palvelutarjoomassa ovat ytimena messupaikat. Taman kuitenkin
oletetaan tarkoittavan muita mukana tulevia palveluita, kuten osaston sahkdja ja Inter-
net-yhteytta. Tarkedssa roolissa myds heilla ovat pysakdinti- ja ravintolapalvelut lisa-
palveluina. Tukipalvelut sen sijaan eroavat kavijaryhmasta, silla tarkein tukipalvelu on
virkistaytymistila. Naytteilleasettajien palvelupolku alkaa jo paljon ennen itse messuja
paikkojen myyntitilanteessa ja se sisdltdd useamman ennakkotiedotteen. Rakentamis-
ja purkuvaiheessa kontaktipisteitd on enemman kuin varsinaisten messupaivien aikana.
Palvelun pitaa olla asiakaslahtoista ja asiakaspalvelijalla pitda olla toimivaltaa ja pelisil-

maa.

Tuloksissa nousee esille useampia asioita, jotka ovat yhteisia kummallekin asiakasryh-
malle. Ensinndkin molemmat ryhmat kokevat, etta messujen pitda tuoda selkeasti esille
kenelle ne on tarkoitettu ja mika niiden sisaltdé on. Segmentointi on siis tarkead, kuten
esimerkiksi Loytana ja Kortesuo (2011, 129) seka Tonder (2013, 39) toteavat.

Kummallekaan ryhmadlle ydinpalvelu ei ole riittdva houkutin tulla messuille. Asiakkaat
kaipaavat kokonaisuuksia, elamyksia tai vastinetta rahalle. Kuten Lehtinen ja Niinimaki-
kin (2005, 39) toteavat, ydinpalvelu vastaa ensisijaiseen tarpeeseen, mutta asiakas
saattaa kiinnostua vasta kokonaisuudesta. Kyse on niin sanotusta laajennetusta koke-
muksesta, palveluun tuodaan jotain lisaa siten, etta sen arvo asiakkaalle lisaantyy (Loy-
tand & Kortesuo 2011, 62).

Myds asiakaslahtoisyys tulee mainituksi kummassakin ryhmassa. Asiakas siis tulee aset-
taa keskidon. Asiakaskokemus ei synny vain muutamista lahimpana olevista toiminnois-
ta, vaan siihen vaikuttavat kaikki organisaation toiminnat. Jokaisessa toiminnossa on

siis kehitettava tavoitteen mukaiset asiakaskokemusta kehittavat toimintatavat. (LOyta-
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na & Kortessuo 2011, 24.) Tassa tapauksessa kyse on erityisesti messuhallin rakenteis-

ta ja osastojen saavutettavuudesta.

Hintojen kohtuullisuus nousi esille niin ydin- kuin muistakin palveluista puhuttaessa.
Kavijoiden maksuhalukkuus riippuu messujen tarjonnasta ja palvelujen sisallosta ja
naytteilleasettajat taas haluavat hintojen olevan suhteutettuna saatuun vastineeseen
siten, ettei tule sellainen olo, etta heita rahastetaan.

Tuloksissa nousi esille my6s palvelujen nopeus ja helppous, etenkin ravintolapalveluis-
sa, seka se, ettd perusasioiden toivotaan olevan kunnossa. Tassa roolinsa ottavat pal-
velupolut, joiden avulla voidaan suunnitella todellinen palveluprosessi. Polussa kasitel-
laan palvelutuokio ja kontaktipisteet, asiat, jotka muodostavat palvelun ominaispiirteen
(Tuulaniemi 2011, 78, 80). Taytyy my6s muistaa, ettd asiakkuuden arvo muodostuu
juuri yksityiskohtaisissa asiakkuuden toiminnoissa, joissa huolehditaan seka tehokkuu-
desta etta tuottavuudesta (Storbacka & Lehtinen 2002, 76).

Kinnunen (2004, 11) toteaa, etta tukipalveluilla on merkittava rooli palvelua valittaessa.
Tama ndkyy myds siind, ettd ohjelma nousi erittdin tarkedksi kavijdiden vastauksissa.
Ohjelman kuitenkin toivotaan olevan lyhytkestoista, jossa on sopivassa suhteessa "lei-
paa ja sirkushuveja” (Kalli 2014; Lind 2014).

Naytteilleasettajat taas kokevat ohjelman riskiné myynnin heikkenemiseen, jos esiinty-
jat vievat ostajat pois myyntipdytien luota. Tama on ymmarrettdvaa, silla, kuten aineis-

tossa tuli ilmi, naytteilleasettajat ovat messuilla ansainnan takia, eivat elamysten.

Yllattavaa on se, asiakasryhmat eivat juuri tuoneet ilmi sitd, millaista palvelua halutaan.
Esille nousseet toiveet kasittelivat asiakaslahtdista, rentoa ja ennakoivaa palvelua (Ho-
lappa 2014; Lind 2014). On tietysti muistettava, etta palvelun laatu muodostuu ostajan
ja myyjan valisessa vuorovaikutuksessa (Grénroos 2009, 100) ja ndin ollen on mahdo-
tonta etukateen arvioida palvelua, muuten kuin toteamalla, etta sen kuuluisi olla hyvaa.

Kaiken kaikkiaan molemmille asiakasryhmille on merkityksellistd, millaisia palveluita on
tarjolla. Aineiston perusteella saattoi myds paatelld, etta osa palveluista on niin itses-
taan selvia, ettei niitd osaa edes ajatella. Vaikka ajatuksena saattaa valilla olla, etta
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messuilla vain kierrelladn, sy6daan ja lahdetdan, pidetdaan laajaa palvelutarjontaa kui-
tenkin arvossa ja sen koetaan olevan oleellinen osa kaytettya kokemusta.

Vastaan tassa tytssa myods alakysymykseen miten palveluita voi vakioida. Tahan kysy-
mykseen olen etsinyt vastausta teoreettisen viitekehyksen avulla ja samalla pohtinut

vakioinnin mahdollisuuksia Sastamalassa ja Sastamala-messuilla.

Vakiointi olisi toimi, jonka avulla Sastamala-messuja ja muita Sastamalassa jarjestetta-
vid tapahtumia pystyttdisiin jarjestémaan kustannustehokkaasti, olemassa olevilla re-
sursseilla. Useat Vanhan kirjallisuuden paivilla kaytdssa olleet palvelut, esimerkiksi lap-
siparkki, kaupunkibussi ja virkistaytymistila, ovat modularisoinnin ja massaraataléinnin
avulla monistettavissa muihinkin tapahtumiin, kuten Sastamala-messuille. Nama ovat
myds palveluita, jotka nousevat opinndytetydn aineistossa halutuiksi ja kysytyiksi pal-

veluiksi.

Kyselyissa ja haastatteluissa kay ilmi, ettd asiakkaat kaipaavat nopeita, helppoja ja
hyvia palveluita. Ja ylipaatdan kaipaavat palveluita, kokonaisuuksia. Taman takia onkin
hyva tuottaa niitd vakioidusti. Vaikka se termind saattaa kuulostaa hieman liiankin te-
hokkaasti tuotetulta, antaa se my6s paljon mahdollisuuksia muun muassa laadun tasa-

laatuistamisessa (Jaakkola ym. 2009, 19-20).

6 Yhteenveto

Tybssani olen selvittanyt Sastamala-messujen palvelutarjoomia ja kasitellyt palvelujen
vakioinnin mahdollisuuksia. Tarkeimpina tuloksina esille nousivat, ettd asiakasryhmat,
niin kavijat kuin naytteilleasettajat, kaipaavat laajempia palvelukokonaisuuksia, ja toi-

sen tutkimuskysymyksen kohdalle, etta palveluita voi ja kannattaa monistaa.

Lisaksi olen tuonut esille tapahtumia elinkeinoeldman ja matkailun kannalta seka veto-
voimatekijana. Perehdyn erityisesti tapahtumien elinkeinolliseen vaikuttavuuteen, mat-
kailulliseen nakdkulmaan ja tapahtumien rooliin vetovoimatekijana. Kaytan pohjana
erityisesti aiheeseen liittyvaa lahdeaineistoa ja tuon esille nakdkulmia siitd, miten ta-

pahtumat ovat vaikuttaneet kasiteltyihin asioihin Sastamalassa.
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Sastamala-messujen on tarkoitus toimia niin elinkeinojen kuin vetovoimankin lisaajana.
Lisaksi messujen on tarkoitus nostaa matkailijoiden maaraa. Messuilla tulee olemaan
suoria ja epasuoria talousvaikutuksia. Yhteistybkumppaneina ja alihankkijoina pyritaan
kayttamaan mahdollisuuksien mukaan paikallisia toimijoita. Lisdksi messujen kavijat
tuottavat epdsuoria talousvaikutuksia jattamalla rahaa niin paikallisille ndytteilleasetta-
jille kuin kaupungin muille yrityksille.

Haasteita on kuitenkin siind, miten messut saadaan myytya matkailijoille ja miten tama
uusi tapahtuma saadaan profiloitua tunnistettavaksi. Mika on messujen ainutlaatuinen
piirre, miksi ihmiset yhdistavat sen Sastamalaan ja miksi he haluavat tulla paikkakun-
nalle sen takia? Messujen my6ta ainakin sastamalalainen tapahtumakentta laajenee,
kulttuuritapahtumista tunnettu kaupunki saa uudenlaista ndkyvyyttd. Kenties tama
my&s houkuttaa uudenlaisia matkailijoita. On kuitenkin vield vaikea sanoa miten mes-
sut ottavat paikkansa ja mika tulee olemaan messujen ainutlaatuisuus. Itse ajattelen,
ettd yhtena keinona erottautumisessa ja messujen brandin kehittymisessa voidaan pi-

taa erityisen hyvia, asiakaslahtdisia, palveluja.

Sastamala-messuilla on kaksi asiakasryhmad, kavijat ja naytteilleasettajat, joten mes-
sujen palvelutarjoomia |ahestytadn molempien ryhmien nakdkulmasta. Tarjoomat
muodostetaan palvelupaketeista ja palvelupoluista. Ndin esille saadaan valttamattémat
mita- ja miten-nakdkulmat. Tydssa on kerrottu teoreettisella tasolla asiakaskokemuk-
sesta ja asiakasryhmien maarittelysta, palvelupaketeista ja palvelupoluista. Talle poh-
jalle olen luonut, saatujen aineistojen perusteella, konkreettisia esimerkkeja ja malleja
siitd, millaisia palvelutarjoomia Sastamala-messuille voidaan rakentaa. Tyon aineistosta
saadut tulokset kulkevat rinnakkain teoreettisen viitekehyksen kanssa, silla asiakkaiden
kaipaamat asiakaslahtodiset laajemmat palvelukokonaisuudet ovat juuri sitda, mitd palve-

lutarjooma-kasitteena tarkoittaa.

Palvelujen suhteen kenties hankalin ratkaistava ongelma on se, paljonko messuilla on
ohjelmallisia osuuksia. Kavijat kokevat ohjelman erittdin tarkeand, mutta naytteilleaset-
tajat taas kokevat sen pitdvan ostajat poissa osastoilta. Tasapaino on tietysti hyva sai-
lyttda tassakin asiassa. On myds muistettava, etta vaikka ohjelmaa olisi ajallisesti pal-
jon, on silla erilaisia kohderyhmia. Lastenohjelman aikana seniorit voivat tehda ostoksia
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ja toisinpadin. Hyva on myos varata ohjelma-aikaa naytteilleasettajille, jotta he padsevat
sitdkin kautta markkinoimaan tuotteitaan.

Vakiointi on yksi mahdollisuus tehostaa palvelujen tuottamista. Olen tassa tydssa pyr-
kinyt 16ytamaan vastauksen siihen, miten palveluja voi vakioida. Kayttdmani lahdeai-
neiston pohjalta olen tullut siihen lopputukokseen, etta keinoina voidaan kayttda modu-
larisointia ja massaraataldintia. Olen tuonut esille my6s ndiden keinojen kayttdémahdol-

lisuuksia omassa toimintaymparistossani.

Koen, etta tama opinndytetyd tuo konkreettista hydtya niin minulle tekijana kuin tyon
tilaajallekin. Ty helpottaa Sastamala-messujen alkuun saattamista. Kaytettavissa on
valmista tietoa siitd, miten asiakasryhmat kannattaa segmentoida, mité palveluja he
messuilta haluavat ja miten niitd voidaan toteuttaa. Esimerkiksi palvelupolkujen avulla
voidaan hahmotella tarvittavia henkiléresursseja ja palvelupakettien avulla saadaan
muodostettua kasitys siitd, mitd kannattaa tarjota ja miten messuja kannattaa markki-
noida. Nama tiedot ovat tietysti myds muiden tapahtumien ja messujen hyddynnetta-

vissa.

Opinnaytetytsta voi 16ytad myods laajempaa hyotya. Tydssa tuodaan esille esimerkiksi
malli kulttuuri- ja tapahtumapalveluiden tuottamiseen kunnallisella tasolla. Lisaksi tyds-
sa vastataan kysymykseen resurssien sadstamisesta tuomalla esille modularisoinnin ja

massaraataléinnin kayttdbmahdollisuudet palvelujen vakioinnissa.

Opinndytetyoprosessi lahti liikkeelle melko jahmeasti. Aiheen tasmentyminen tapahtui
vasta melko mydhaisessa vaiheessa. Esimerkiksi tata tydta varten tekemassani kyselys-
sa olisi voinut esittad tasmallisempia kysymyksia, jos tarkka aihe olisi ollut selvilld jo
sité tehtdessa. On myds harmillista, ettei tdman opinndytetyon tiimoilta voitu tehda
todellista pilottia, silla sen avulla olisi taatusti saatu mielenkiintoisia tuloksia. Onneksi
kuitenkin useat palvelut olivat kaytéssa Vanhan kirjallisuuden paivilla ja niité saatiin
testata sielld ja keratéd kokemuksia ja palautetta. Opinndytety6 antaa hyvia konkreetti-
sia malleja palvelujen tuottamiseen Sastamala-messuilla, mutta vasta ensi kevaana

saamme nahda mita niista oikeasti paastaan tuottamaan.
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Sastamala-messut on uusi tapahtuma ja on tehtdava paljon ty6tda, jotta se saadaan
myytya kavijdille ja naytteilleasettajille. Markkinointi nousee tassakin tapauksessa tar-
kedan asemaan. Tuulaniemi (2011, 50) kokee, ettd parasta markkinointia on palvelu,
se tarjoaa mahdollisuuden brandin esittelyyn tositoimissa. Vaikka jadkin nahtdvaksi
millaisia palvelutarjoomia Sastamala-messuilla tullaan tarjoamaan, kannattaa jo nyt
hieman pohtia niiden kehittamistda. Onhan palvelun ja ihmisen valinen vuorovaikutus

branditeko parhaimmillaan (Tuulaniemi 2011, 50).

Tulevaisuudessa tulee ehdottomasti panostaa asiakkaiden toiveiden tarkkailuun ja pal-
velun laatuun. Asiakaskunta ja sen tarpeet pitaa tuntea, talla tavalla asiakkaiden tar-
peisiin voidaan vastata ja palveluja kehittad. Yksi keino on asiakaspalautteen keraami-
nen. (Juurakko ym. 2012, 57.) Ensin tulee selvittda asiakkaiden kokema palvelun omi-
naisuuksien laatu ja sen jadlkeen voidaan mitata asiakastyytyvaisyytta tavallisilla tutki-
muksilla (Gronroos 2009, 99). Palveluita voidaan kehittda myds esimerkiksi tarinallis-
tamisen avulla. Asiakasta varten luodaan paketti, jossa markkinointi, palvelun kokemus
ja lupauksen lunastus muodostavat kokonaisvaltaisen, juonellisen kokemuksen (Kallio-
maki, 2014, 149). Asiakaspalautteen ja tarinallistamisen yhdistelmalld mukaan saadaan

lisaa asiakasnakokulmaa.

Onnistuneet messut syntyvat kavijoiden ja naytteilleasettajien keskindisesta hydtysuh-
teesta. Naytteilleasettajat on vakuutettava siitd, ettd asiakasvirtoja riittdd ja kavijat
siitd, etta paikalla on kiinnostavia naytteilleasettajia. Olen toiveikas sen suhteen, etta
asiakkaat ottavat Sastamala-messut omakseen. Olisi hieno paasta aloittamaan tapah-
tuma, joka tuottaa kavijdille elamyksia ja mahdollistaa naytteilleasettajien taloudellisen
menestymisen. Toivomuksena on, ettd messuista tulee pitkdkestoinen perinne, jonka

asiakastyytyvaisyys nakyy pitkdikaisissa asiakassuhteissa.
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Vanhan kirjallisuuden paivien kavijakysely

VASTAA JA VOITA VANHAN KIRJALLISUUDEN PAIVIEN TUOTEPAKETTI

Wastaa kysehyyn téyttdmalls oheinen lomake ja arvontalipuke, ja jaté ne vastauslaatikkoon,

Toivomme, ettd annat arvokkaan mielipitessi tasta festivaalista. Tutkimuksen toteuttaa
Pirkanmaan festivaalit — Pirfest ry yhieistydssa Innolink Research Oy:n kanssa. Lisétietoa
Pirkanmaan festivaaleista saat osoittessta v pirfest.fi,

ARVONTALIPUKE

Vastaamalla kivijakyselyyn ja palauttamalla tdman lipukkeen taytettynd palautuslaatikkoon,
osallistut Vanhan kirjallisuuden pdivien tuctepaketin arvontaan. Voittajille ilmoitetaan
henkilkohtaisesti.

Dsoite:

Paostinumero
ja -toimipaikka:

Puhelinnumero:

S3hkdpostiosoite:

0 Haluan tietoa t3man festivazlin ohjelmasta, eli mnulle saa l3hett33 markkinointipostia.

O Haluan tietoa muista Pirkanmaan festivaaleista,
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FESTIVAALIKOKEMUS

Mista sait ensimmadista kertaa tiedon tasta festivaalista?
1. O Esitteestd 6. L1 Muilta www-sivuilta, mista?
2. [0 Sanoma- /aikakausilehdesta

3. [0 Radiosta/Tv:sta 7. O Sosiaalisesta mediasta

4. [ Katumainoksesta 8. [ Ystavalta

5. O Kohteen www-sivuilta 9. [J Muualta

Oletko vieraillut festivaalilla aikaisemmin?
1. [ Ensimmaista kertaa 2. I Kylla, kuinka monta kertaa?

Milloin teit paatoksen osallistua festivaalille?
1. [ Tapahtumapéivana 3. O Yli viikko etukdteen
2. [ Viikon siséllé ennen tapahtumaa 4, [ Yli kuukausi etukateen

Mika innoitti sinut tulemaan télle festivaalille? Voit valita useamman vaihtoehdon.
1. [ Aikaisempi osallistumiseni 4. [1 Tuttavan suositus tai ehdotus
2. [ Tapahtuman ohjelmisto 5. [1 Jokin muu asia, mika?

3. [ Tapahtuman maine

Monessako taman festivaalin eri tilaisuudessa olet kdynyt / aiot kdyda?
1. [ Yhdessa 2. [1 Kahdessa 3. [ Kolmessa 4. [1 Neljéssa 5. [1 Yli neljassa

Arvioi seuraavia taman festivaalin osa-alueita.
. Hinta-laatusuhde...........cco v e e

. Tapahtumapaikat..........cccuuiiiiiiiiiii e

. Ohjelmiston KiinNOStavUUS...........cuverieriieiiiiiisiinne e eeeeeens

. Festivaali kokonaisuudessaan............ceeeveeeiinivernninnsseeennnnnnnneens
Jos olit erityisen tyytyvdinen tai tyytymatén johonkin osa-alueeseen, niin miksi?

1 O
2 O
3 O
4, Tiedon SAALAVUUS.......uuuuureieiiiieiieiieeeseeseeerreereerssessesssnnnnannereen O
5 O
6 O
7 O

Mista festivaalin ohjelmasta pidit eniten?

Aiotko tulla uudestaan tille festivaalille?
1. O Kylld 2. 0 Ehka 3. [0 En  Miksi?

Mita teemoja tai millaista ohjelmaa toivoisit tulevien vuosien ohjelmistoon?

Suosittelisitko festivaalia muille?
1. O Kylld 2. 0 Ehka 3. J En  Miksi?

Ruusuja festivaalille:

Risuja festivaalille:
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Toivomme, ettd annat arvokkaan mielipiteesi vastaamalla seuraaviin kysymyksiin: valitse
oikea vaihtoehto tai kirjoita vastauksesi sille varattuun tilaan.

VIERAILU JA RAHANKAYTTO

Matkustitko paikkakunnalle festivaalin vuoksi?

1. OO Kylla, festivaali oli matkani paasyy. 3. [1 Asun paikkakunnalla.
2. [0 En, matkan p&asyy oli muu kuin festivaali.

Mika?

Mikali et asu paikkakunnalla, montako yo6ta viivyt?

1. [ En y6vy. 3. I Yévyn muualla Pirkanmaalla.

Missa? Kuinka monta y6ta?
2. [0 Y6vyn Tampereella. Kuinka monta yota?

Paljonko arvioit taloutenne kdyttdneen/kayttdvan rahaa seuraaviin kohteisiin vierailusi yh-
teydessa? Kuinka
monen henkilon rahankayttoa vastauksesi koskee? (Myos paikkakunnalla asuvat vastaavat.)

Vastaus koskee henkilén rahankayttoa.

1. MaJOItUSPAIVEIUL .....eeveeiieiiiieee e e s s e e e e reee e e n. € O Ei yh-
tadan

2. RAVItSEMISPAIVEIUL .....veviiiiiiiiieeieieree e ee e s e e s s e s e snn s ennee n. € O Ei yh-
taan

3. Kulttuuripalvelut (musiikki, teatteri, festivaalit, museot, taidendyttelyt jne.) n. € [ Ei yhtaan

4. Viihde- ja virkistyspalvelut (huvipuistot, risteilyt, hyvinvointipalvelut,

urheilutapahtumat, JNE.) ..veeviiiiciiiiii e n. € [ Ei yh-
taan

5. Luontoon liittyvat ohjelmapalvelut (retket, luonto- ja elamys, safarit jne.).....n. € [ Ei yhtaan

6. OSLOKSEL .....vveeeiieeiice ettt n. € [ Ei yhtaan

7. Liikennepalvelut (julkinen liikenne, taksi, auton vuokraus, pysakdéinti jne.)....n. € [ Ei yhtaén

T oY [ o= 1] 31T n. € 0O Ei
yhtdan

9. MUU raNanKEYEO. ...ceiiuveeeieieiireee e e e e s e e s sanre e s n. € O Ei
yhtdan

Arvioi asteikolla 1...5, kuinka hyvin seuraavat vaittamat kuvaavat sinua.
(1=ei kuvaa lainkaan, 5=kuvaa erittdin hyvin)

12345
1. Olen koko ajan menossa ja tekemdssa vapaa-ajallani...........ccveeeeiiieeeneiesineeenncsneeenenn gdoood
2. En kaipaa vaihtelua ja JANNitySta......cceeeiiieeiiiiiiiiie e Oododood
3. Haluan saada uusia kokemuksia ja oppia UUtta.........ccuveeririeiieiieiiiiiee e Oododood
4. Ostan vain sen mikd on valttamatontd, en harrasta shoppailua............ccceeevvvvveeeenennn. gooodd
5. Kaytan rahaa vapaa-aikani viettoon vain, jos minulla on ylimaaraista............cceceeerunns OooooOodd
6. Olen aktiivinen sosiaalisen median kayttdja, ja olen useimmiten tavoitettavissa........ Oodoono
7. Olen yleensd se, joka houkuttelee ystavatkin mukaan tapahtumiin.............cccceeeennnnee. gooog
TAUSTATIEDOT
Ika

1. [ Alle 20 vuotta 3. [0 30-39 vuotta 5. [J 50-59 vuotta
2. [0 20-29 vuotta 4. 0 40—49 vuotta 6. [1 60 vuotta tai enemman
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Sukupuoli

1. [ Nainen 2. [0 Mies 3. [0 En halua ilmoittaa

Mika on ammattiasemasi?

1. [0 Tyontekija 4. [J Johtavassa asemassa / ylempi toimihenkild 7. [J Elékeldinen
2. [ Toimihenkil6 5. L1 Opiskelija/koululainen 8. [1 Muu

3. O Yrittgja 6. O Tyoton

Asuinpaikan postinumero

Asuinmaa (jos muu kuin Suomi)

KIITOS VASTAUKSISTASI!



Vanhan kirjallisuuden paivien naytteilleasettajakysely

Naytteilleasettajakysely

Palvelut

1. Mita palveluita toivoisit tapahtumaan?

2. Naytteilleasettajien neuvontapalvelut oli jarjestetty hyvin

Kylla

Ei

En osaa sanoa

3. Pysdkainti oli jarjestetty hyvin

Kylla

Ei

En osaa sanoa

4. Ravintolapalvelut oli jarjestetty hyvin

Kylla

Ei
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En osaa sanoa

5. Naytteilleasettajien virkistaytymistila oli jarjestetty hyvin

Kylla

Ei

En osaa sanoa

Jarjestelyt

6. Naytteilleasettajien ennakkotiedotus oli jarjestetty hyvin

Kylla

Ei

En osaa sanoa

7. Osastojen rakentaminen oli jarjestetty hyvin

Kylla

Ei

En osaa sanoa

8. Osastojen hinta-laatusuhde on hyva

Kylla

Ei



En osaa sanoa

Peruskysymyksia

9. Mista sait ensimmaista kertaa tiedon tasta tapahtumasta?

10. Oletko ollut aiemmin naytteilleasettajana tassa tapahtumassa?

Kylla

Ei

11. Mika innoitti sinut tulemaan naytteilleasettajaksi tdhan tapahtumaan?

12. Aiotko tulla tapahtumaan uudelleen?

Muuta palautetta

13. Avoin palaute tapahtumasta, jarjestelyista ja palveluista
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