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Tissd opinniytetydssd tehtiin asiakastyytyviisyyskysely Kajaanin Runoviikko Sana ja Sdvel -tapahtumalle. Tarkoi-
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joten tutkimusta pidettiin tirkedna.
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1 JOHDANTO

Tyytyviinen asiakas on yritykselle elinehto ja kilpailukeino. Hin todennikoéisesti tulee kayt-
tamain yrityksen palveluja uudelleen ja kertoo mielellidn kokemuksistaan toisille antaen il-
maista markkinointia. Tyytymaton asiakas taas ei mielellddn kaytd yrityksen palveluja toiste ja
kertoo mielellddn ystavilleen yksityiskohtaisesti, kuinka yrityksessd epdonnistuttiin palvele-

maan hanta odotusten mukaisesti.

Jokaisella organisaatiolla on hajanainen kisitys, kuinka tyytyviisid sen asiakkaat ovat. Johdolla
voi olla tietty nakemys, asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevilla tyontekijoilla voi taas
olla toisenlainen kuva. Asiakkaat voivat tehdi valituksia, josta saa tietoa, mitké asiat vaativat
parannusta, mutta se ei anna kokonaista kuvaa asiakkaiden mielipiteistd. Tarvitaan asiakastyy-

tyvaisyytta mittaava tutkimus.

Taman opinnidytetyon tarkoituksena oli tutkia Kajaanin Runoviikko Sana ja sivel -festivaalin
kavijoiden asiakastyytyvaisyyttd. Tarkoituksena oli saada kattava kuva kivijoiden mielipiteista
tapahtuman eri osa-alueisiin ja kaivaa esille mahdollisia epikohtia. Runoviikon jirjestivd or-
ganisaatio voi niin ollen saada runsaasti hy6dyllista tietoa asiakkaiden mielipiteistd ja asioista,

jotka toimivat tai eivit toimi tapahtuman yhteydessa.

Asiakastyytyvaisyys tutkimus suoritettiin kyselylomakkein ja tutkittava materiaali kerittiin
vuoden 2009 Runoviikolla. Kyselylomakkeita jaettiin kavijoille esityspaikoissa tapahtuman
aikana. Viisisivuinen kyselylomake kattoi tirkeimmit osa-alueet Runoviikon asiakastyytyvai-

syyteen liittyen, ja vastauksia saatiin kaiken kaikkiaan 217 kappaletta.

Taman opinndytetyon tutkimuksen kohteena olevalle Runoviikolle ei ole aiemmin tehty suo-
raa asiakastyytyvaisyystutkimusta. Sellainen on siis korkea aika tehdi ja kannustaa Runoviik-

koa jatkossakin panostamaan asiakastyytyviisyyden tutkimiseen.

Opinndytetyon teoriaosuudessa selvitettyja keskeisia kasitteitd ovat asiakastyytyvaisyys, palve-
lun laatu seki kulttuuritapahtuma. Naiden viitekehysten avulla pyritddn selvittimain, kuinka

tyytyviisid Runoviikon asiakkaat ovat ja kuinka sitd voidaan kehittda.



2 RUNOVIIKKO

Vuoden 2009 Runoviikko oli 33. jarjestetty Runoviikko. Ohjelmistossa oli esilld juhlavuosi-
aan viettavat Kalevala, Aleksis Kivi sekd Kaj Chydenius. Mukana jatkoivat perinteiset Runo-
vartit, Suviehtoo Paltaniemelld, Suven saarna ja nuorille oli tarjolla poikkeuksellisen paljon
ohjelmaa. Viisipaivdinen tapahtuma kattoi yhteensd 52 ohjelmaa. (Runoviikon kisiohjelma

2009, 2.)

Kuun sirppi sy taivasta
runon heindd

Sirkka Turkka
Kajaanin Runoviikon Suven runoilija 2009

2.1 Runoviikon historia

Kajaanin runoviikko on Suomen vanhin lausuntataiteen festivaali. Eri taiteenlajeilla oli jo
omat festivaalinsa, joten esittdville sanataiteelle haluttiin my6s oma itsendinen tapahtuma.
Kainuun Maakuntaliiton kokouksessa vuonna 1975 alkunsa saanut tapahtuman jarjestettiin
ensimmiisen kerran vuonna 1977, tuolloin nimelld Sana ja Sivel kalevalaisessa Kajaanissa.
Tapahtuman henkinen isd ja ensimmainen taiteellinen johtaja oli taiteilijaprofessori Veikko
Sinisalo. Hinen nimeddn kantava rahasto perustettiin vuonna 1978 ja sen tarkoituksena on
tukea nuoria suomalaisia lausujia ja vaalia lausuntataidetta. Runoviikko, yhdessia Kainuun Ei-
no Leino -seuran kanssa edesauttoi Eino Leinon syntymipiivian (6.7) saamista viralliseksi
liputuspiivaksi vuonna 1992. Tama syntymipiiva on my0s joka vuosi se ajankohta, jolloin

Runoviikko jirjestetdan. (Vuorimies 1998, 19 - 20, 27.)

Runoviikon taiteellinen johtaja vaihtuu joka kolmas vuosi ja heitd on ollut tihin mennessa
yhdeksin, viimeisimpina Veikko Sinisalon tytir Kirsi-Kaisa Sinisalo. Vuonna 2007 tapahtu-

ma valittiin vuoden festivaaliksi Finland Festivals -ketjun toimesta. (Runoviikko 2009, 3.)

Talkoolaisten merkitys Runoviikolle on aina ollut suuri. Joka vuosi joukko talkoolaisia toimii
Runoviikolla esityksissd ”emintina”, ovimiehina ja kaytinnon jarjestelijoind. Emannit toimi-

vat esiintyjien avustajina huolehtien heidin tarpeistaan ja toiveistaan.



2.2 Runoviikon ohjelmisto ja asiakkaat

Viisi paivad kestavda Runoviikko kuuluu 18 % vihemmistoon kainuulaisista tapahtumista,
joiden pituus on viisi paivia tai sitd enemman. Se kuuluu my6s 17 % joukkoon tapahtumista,
jotka on perustettu ennen 1980-lukua ja 10 % joukkoon, joita on pidetty yli 31 kertaa. (Tyni
2005, 8 - 10.)

Valtaosa tilaisuuksista jirjestetddn Kaukametsin kongressi- ja kulttuurikeskuksen eri saleissa.
Muita esitystiloja on ympiri Kajaania, kuten Generaattorilla, hotelli Kajanuksessa ja kaupun-
ginteatterilla. Runoviikon ohjelmistoon kuuluu noin 50 eri sanataiteen muodon ohjelmaa.
Mukana on jokavuotisia, perinteisid ohjelmia, kuten Kirkkoilta ja Suviehtoo Paltaniemelld.
(Runoviikon kasiohjelma 2009, 13 - 14.) Kirkkoilta on ollut perinteisesti kerdamassi varoja
nuoria suomalaisia lausujia tukevalle Veikko Sinisalon stipendirahastolle. Runoviikolla kay-
dddn my0s joka toinen vuosi Veikko Sinisalo -kilpailu, jossa valitaan vuoden nuori lausuja.

(Vuorimies 1998, 43.)

Runoviikon kivijimiird on noussut aaltoillen 2000-luvulla noin kuudesta tuhannesta noin
kahdeksaan tuhanteen (kuvio 1). Vuonna 2010 kivijamaira teki taas roiman harppauksen,
kun lippuja myytiin 10 310 kappaletta. Myytyjen lippujen maird nousi vuodesta 2009 periti
37 % ja yleisomaira 24 %. (Finland Festivals 2010.)
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Kuvio 1. Runoviikon kévijamairien kehitys vuosina 1999 — 2009. (Matkailun edistimiskeskus

2001, 2005, 2008. Finland Festivals 2009, 2010.)



3 KULTTUURITAPAHTUMAN JARJESTAMINEN

Kulttuuritapahtumat tarjoavat ihmiselle ty6- ja kotirutiinien lomaan virikkeita ja inspiraation
lahteitd mitd suurimmissa maarin. Se saa meidit nauramaan, litkuttumaan, antaa oivaltamisen
iloa tai vaikka tyydyttda tirkistelyn haluamme. Sosiaaliselta kannalta samalla lailla kuin nuor-
ten omat tietyt pukeutumistyylit kulttuuritapahtumat vahvistavat kivijoidensa statusta. IThmi-
nen pitdd ryhméin kuulumisesta ja kulttuuritapahtumat tarjoavat keinon vahvistaa titd tun-
netta. Kévij6illd on siis monia motivaatiota, joita voi miettid kulttuuritapahtumaa jarjestetta-

essd. (Niinikoski & Sibelius 2003, 174.)

3.1 Tapahtuman jirjestiminen

Tapahtuma voi olla joko asiapohjainen, vithdepohjainen tai niiden yhdistelma. Se voidaan
toteuttaa itse tai ostaa ulkopuoliselta palveluntarjoajalta joko kokonaan tai osittain. On my0s
mahdollista kadyttid hyviksi jo olemassa olevaa kattotapahtumaa, kuten konserttia tai urheilu-
tapahtumaa. Se, miten tapahtuma jirjestetddn, riippuu monista tekijoistd, kuten tapahtuman
tavoitteesta, kohderyhmisti, budjetista, aikataulusta sekd omasta osaamisesta. Mikédli omat
taidot eivat riitd kaiken kattavaan ohjelman jirjestimiseen, 16ytyy Suomesta runsaasti erilaisia
ohjelma- ja elimyspalveluja tarjoavia yrityksid. Ohjelmapalveluja voidaan kiyttda hyviksi
niissd asioissa, joita itselld ei ole mahdollisuus tehda, tai tilata koko tapahtuman runko sitd

tarjoavalta yritykseltd. (Vallo & Viyrynen 2003, 68.)

Kustannussyistd organisaatio voi pyrkid jirjestimain tapahtumaa mahdollisimman paljon
itse. On kuitenkin muistettava, ettd ilman ammattitaitoa tapahtuman jéirjestimisestd on tyo-
madri ja vastuu suuri. Jarjestimiseen kaytetty tycaika voi olla moninkertainen ammattilaiseen
verrattuna. Tami aika on my0Os pois omasta muusta tyoajasta. Mikali taas tapahtuma ostetaan
kokonaan ulkopuoliselta, tulee omasta organisaatiosta 16ytya vastuuhenkil6, joka tyéskente-
lee tapahtumatoimiston kanssa. Talld taataan se, etti tapahtumaan saadaan oikea rdatiloity
sisalto eikd vain kulisseja. Kolmas vaihtoehto on ketjutettu tapahtuma, jossa organisaatio os-
taa ulkopuolisilta tapahtumien osia ja linkittad ne yhteen. Haasteena tissid on yhtendisen ko-
konaisuuden saaminen, jolloin eri osat eivit tunnu irrallisilta. Taytyy myos miettid, tukevatko

eri osat organisaation mainetta ja brandia. Kattotapahtuman oheen tehty tapahtuma on



helppo jirjestid, silld sen teema on jo valmis. Esimerkiksi jalkapallo-ottelu tai jokin konsertti
voivat toimia tapahtuman runkona. Kattotapahtuman sisille on kuitenkin rakennettava oma

tapahtumapaketti ja isinndinti. (Vallo & Viyrynen 2003, 69 - 72.)

3.2 Onnistunut tapahtuma

Aloittaessa tapahtuman jirjestimistd on mietittdva, miksi tapahtumaa jirjestetain ja mika sen
tavoite on. Jos tapahtumia jirjestetddn vain, koska siitd on vain tullut tapa tai koska kaikki
muutkin niin tekevit, on niiden onnistumista vaikea arvioida jilkeenpiin. Kun ei ole selvda
tavoitetta tapahtumalle, ei voida arvioida, onko tavoitetta saavutettu ja oliko tapahtuma on-
nistunut. Jos tapahtumasta on tullut perinne, on perinteen alkamisvaiheessa tapahtuman jar-
jestimiselld ollut jokin tavoite ja syy. Kannattaakin miettid mitkd nama syyt ja tavoitteet oli-
vat ja onko niistd vieraannuttu. (Vallo & Vayrynen 2003, 130.) Kun tavoitteet ovat selkeit,
kertoo se ammattitaitoisista jarjestijistd. Tapahtuman markkinointi on my6s helpompaa, kun

tavoitteet ovat realistiset ja selkedsti mairitetyt. (Iiskola-Kesonen 2004, 8 - 9.)

Ennen tapahtuman jirjestimistd on myOs mietittivé tarkkaan sen kohderyhmaid. On huomi-
oitava mm. tapahtuman kivijéiden sukupuoli, ikd, onko kaupunkilainen, onko yksin liikkkeelld
vai porukassa, pitadké kulttuurista vai urheilusta. Taytyykin muistaa, ettei tapahtumaa olla
jarjestimassi itselle. On asetuttava kdvijin asemaan ja unohdettava omat mieltymykset. (Val-
lo & Viyrynen 2003, 136.) Suurissa tapahtumissa voi olla useita eri kohderyhmid. Kun tapah-
tuma on suunniteltu hyvin, palvelee se eri asiakasryhmid onnistuneesti ottaen huomioon hei-
din eri tarpeet. (Iiskola-Kesonen 2004, 54.) Yrityksen myyntiosasto on se, joka on usein kai-
kista tietoisin kohderyhmisti. Myynnissd ollaan kohderyhmin kanssa kokoajan tekemisissa ja
tiedetddn, keitd he ovat. Eturintamalla toimiva myyntiryhma saa asiakkaan risut ja ruusut ja

heidin elinehtonsa on asiakkaan tunteminen. (Saget 2000, 32.)

Tapahtuman onnistumisen takaamiseksi on my6s hyvi, ettd vastaava tapahtumatuottaja on
myo6s padvastuussa itse tapahtuman aikana. Tilanteet voivat muuttua nopeasti, ja paatoksia
taytyy voida tehdd pikaisesti ilman mitadn kokouksia. Tuottajan tiytyy olla kokoajan valp-
paana tapahtuman rakenteen ja aikataulutuksen suhteen. Jos kutsuissa ja mainoksissa on tar-

kat esiintymisajat, on niistd pidettava kiinni. (Muhonen & Heikkinen 2003, 124 - 125.)



3.3 Kulttuuritapahtuma

Niyttelyjen, konserttien ja muiden kulttuuritapahtumien keskimiariiset kivijamadrit ovat
lisidintyneet samalla, kun kavijoiden maird on kasvanut merkittivisti. Kasvavana kulttuurita-
pahtumien kohderyhmini ovat yritysasiakkaat. Pehmeiden arvojen nouseminen yhid keskei-
sempdan rooliin yritysten arvomaailmassa on johtanut yritykset tarjoamaan henkil6kunnalle
virikkeitd kulttuurielimysten kautta, kiireellisen litketoiminnan vastapainoksi. (Niinikoski &

Sibelius 2003, 80 - 81.)

Laadulla kilpaileva kulttuurintuottaja sijoittaa ldhes kaikki resurssinsa siihen, ettd tuote saa
erittdiin hyvin palautteen mahdollisimman monelta asiakkaalta. Tdmi vaatii taitoa ja koke-
musta seki tinkimatonti asennetta. Elimysten tuottamisessa jokainen yksityiskohta vaikuttaa
kokonaisuuteen ja mestariteos syntyy, kun kaikki osa-alueet on huippuunsa viritettyji. Sa-
moin kuin muilla toimialoilla, laatuun panostaneen kulttuuritapahtuman asiakkaat kertovat
positiivisia kokemuksistaan muille ja tieto levida. Myos media uutisoi tapahtumia, antaen laa-
dukkaille tapahtumille julkisuutta. Hinnalla kilpailevalla kulttuuritapahtumalla on joitain on-
gelmia. Halpa hinta pudottaa tuottoja, eikd se aina lisdd yleiséa. Sen vaikutus voi olla jopa
péinvastainen. Liian korkea hinta voi pitdd tietyn osan yleisosta loitolla, mutta rahaa suurem-
pi merkitys nykyajan ihmiselle on se, kannattaako omaa aikaansa uhrata kulttuurin nauttimi-

seen. (Niinikoski & Sibelius 2003, 80.)

Mielikuvat ja imago ovat avainasemassa kulttuuritapahtuman menestyksen kannalta. Niitd ei
tulisi vaantdd asiakkaalle rautalangasta, vaan luoda tietyilld asioilla, esimerkiksi mainosjulistei-
den vireilld ja tekstityypilld, haluttu kuva tapahtumasta. Imagoa voidaan luoda oman tuot-
teen avulla. Kannattaa kuitenkin miettid, mille imagoa kannattaa luoda. Lyhyiden projektien
tuotossa sitd kannattaa luoda joko projektien taustalla olevalle yritykselle tai esittdmispaikalle.

(Niinikoski & Sibelius 2003, 81.)

Kulttuurimatkailua voi sanoa olevan kahdenlaista. Matka tehdédin joko ensisijaisesti kulttuu-
riatraktion vuoksi, tai loma-, kierto-, kokous- tms. matkaan sisaltyy tai sithen on tarjolla kult-
tuurista lisiohjelmaa. Ensin mainitun matkailutyypin rinnalle tulisi tarjota muuta kulttuurihis-
toriallista lisiohjelmaa, koska kulttuuria harrastetaan usein laaja-alaisesti. MyGs aivan muun-
laista ohjelmaa perheiden tai kulttuurimatkailijoiden virkistdmiseksi olisi suotavaa olla tarjol-

la. (Heikkild 2004, 193.)



Matkailupalvelujen tasoa, kuten majoitusta ja ravintolapalveluja, on my0s sovitettava vastaa-
maan kulttuurimatkailijan vaatimaa tasoa. Useinkaan ei ole kysymys ylellisyyspalveluista, vaan
palvelujen toimivuudesta ja palveluhalusta. Kulttuurimatkailija haluaa my6s usein itse raken-
taa oman matkansa valmiiksi hinnoitelluista vaihtoehdoista valmiiden pakettien sijaan. Kult-
tuurimatkailijaa varten tulisi olla laadittuna paikkakunnan tai alueen “’kayttéohje”, eli opaste
paikkakunnan identiteetille oleellisimpiin paikkoihin ja nidhtivyyksiin. Matkailija haluaa syoda
perinteiset ruoat, ostaa tyypilliset tuotteet ja matkamuistot ja osallistua seudun eldimiin.

(Heikkila 2004, 193 - 194.)

Valtaosa itdisuomalaisista ja kainuulaisista tapahtumista sijoittuu kesa-heindkuulle ja ne kesta-
vit tyypillisesti 1 - 2 péivaa. Tapahtumien kohderyhmisti 20 % on ensisijaisesti matkailijoita.

Kainuulaisista tapahtumista 6 %o:ssa on teatteria / sanataidetta (Tyni 2005, 8 - 9, 32.)

Kainuulaisten tapahtumien jirjestimisen padmotiivina on jonkin asian edistiminen ja tunne-
tuksi tekeminen seka yhteisollisyys. Kainuulaisista tapahtumista 19 % kokee perinteen, kult-
tuurin ja historian olevan yksi paasyistd. Lihes puolet itdsuomalaisista tapahtumista kerai

kavijoitd 1 000 kappaletta tai vihemmin. (Tyni 2005, 15 - 16.)



4 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA PALVELUN LAATU

Asiakastyytyvaisyys on yksi keskeinen mittari selvitettiessa yrityksen menestysmahdollisuuk-
sia nyt ja tulevaisuudessa. Vaikka taloudellinen tulos olisi yritykselld hyvi, pitkdn tihtdimen
menestystd ei voida odottaa, mikili asiakastyytyviisyys ei ole vdhintddnkin hyvilld tasolla.
Asiakastyytyvaisyys on aina suhteellinen ja subjektiivinen kokemus, josta yrityksen tyonteki-
joilld, johdolla ja asiakkailla voi olla eri kisitykset. Niin ollen tarvitaan asiakastyytyvaisyystut-
kimus, jotta yritys saa selvin tiedon asiakkaan tyytyvaisyydestd yritykseen. Asiakastyytyviisyys
on myos sidottu nykyhetkeen ja se on lunastettava uudelleen ja uudelleen asiakkaan kanssa.
Taman vuoksi asiakastyytyviisyys on my6s mitattava jatkuvasti ja systemaattisesti. (Rope &

Pollanen 1998, 58 - 59.)

Asiakastyytyvaisyystietoa kidytetiin moniin eri tarkoituksiin, ja silli on monia kayttoalueita.
Silld voidaan mm. selvittda yrityksen toiminnan laadun ongelmakohtia, tai se voi toimia kan-
nustejirjestelman perustana. Sitd voidaan kdyttdd toiminnan tason ylldpitimiseen, silld saa-
daan selville asiakkaiden arvostuksia ja voidaan hyodyntdd mm. kanta-asiakkaisiin tai muihin
asiakasryhmiin suuntautuvan markkinoinnin toteutuksessa. Ongelmia voi syntya, mikali hy6-
dyntimiskohteita ei ole tarkkaan mairitetty ennen asiakastyytyviisyysmittauksen toteutusta ja
yritys lihtee kerddmadidn tietoa vain yhtd tai muutamaa hyddyntimisaluetta varten. (Rope &

Pollanen 1998, 61.)

4.1 Asiakastyytyviisyyden syntyminen

Asiakastyytyviisyys on kilpailukeino. Avainsana asiakastyytyviisyyden muodostumiseen on
asiakkaasta valittiminen. Asiakas arvostaa sitd, ettd yritys huolehtii asiakkaan tarpeista perus-
teellisesti eika jata yksin missddn vaiheessa selviimain vaikeuksista, joithin hin on joutunut
yrityksen vuoksi. Asiakastyytyviisyyden syntymiseen ja muodostumiseen vaikuttaa myds asi-
akkaan tekojen lisiksi se, mité asiakas tuntee. Tyytyviisyys on mielihyvin tunne. Asiakas ko-
kee, ettd yrityksen palvelut tyydyttivit hinen tiettyjd mielihaluja ja tarpeita. (Lahtinen 2001,
81, 85.)

Taydellisen asiakastyytyviisyyden tavoittelu voi olla turhaa, tai ainakin liian kallista. Kun asia-

kas on tarpeeksi tyytyviinen saamaansa palvelun, ei hinelld ole aihetta vaihtaa yritystd. Nain



asiakastyytyviisyys johtaa asiakasuskollisuuteen. On kuitenkin hyvéd pyrkid saamaan asiakkaat
kiintymaidn yritykseen sen verran, ettd he voivat mahdollisesti toimia sanansaattajina. Kun

asiakas on kiintynyt yritykseen, on hinen tyytyvaisyytensa huipussaan. (Lahtinen 2001, 82.)

Asiakastyytyvaisyyttd ja -tyytymattOmyyttd voivat aiheuttaa monet eri asiat ja onkin ensin tar-
ked selvittaa, mitka asiat juuri kyseisen organisaation kohdalla ovat kaikkein tirkeimmait tyy-
tyviisyyden muodostumisessa. Nditd asioita kutsutaan “kriittisiksi tekijoiksi” ja ne ovat eh-
dottoman tirkeitd asiakkaille. Organisaatiolla ja asiakkailla saattaa olla eri kisitykset kriittisistd

tekijoista. (Ylikoski 2000, 158.)

4.2 Asiakastyytyviisyyden ja tyytymattomyyden vaikutukset

Asiakastyytyvaisyys on yritykselle tirkead, koska tyytyviiset asiakkaat tulevat todennikéi-
semmin uudelleen asiakkaiksi. He voivat myo6s kertoa positiivisista kokemuksistaan eteenpiin
vihentiden nidin markkinointikustannuksia ja parantaen kannattavuutta. Asiakastyytyviisyys
on tarkea kilpailukeino, jonka antamaa etua on kilpailijoiden usein vaikea kuroa kiinni, kun
yritys nikee enemmain vaivaa asiakkaidensa palvelemiseksi kuin kilpaileva yritys. (Lahtinen

2001, 81.)

Tyytymiton asiakas voi lopettaa yrityksen kayttimisen kokonaan ja viljelld siitd pahaa sanaa.
Vain noin 4 prosenttia asiakkaista valittaa huonosta kohtelusta, mutta ne jotka eivat valita,
kertovat siitd eteenpiin tuttavilleen, periti 9 - 10 muulle ihmiselle. On siis tirkeda tutkia,
ovatko asiakkaat oikeasti tyytyviisid, silld he eivit sitd useinkaan muuten ilmaise. (Lahtinen
2001, 81.) Tyytymattomat asiakkaat tdytyisi voida tunnistaa ja jatkotutkimuksilla identifioida
tyytymittomyyden syyt. Taman jilkeen ne tulisi hoitaa korjaavin toimenpitein kuntoon.

(Lecklin 20006, 113.)

Uskollinen asiakas on usein halukkaampi valittamaan kuin satunnainen kavija. Kun asiakas
on tyytymiton, on hinelld kaksi vaihtoehtoa: valittaminen tai yrityksen asiakkuudesta luo-
puminen. Skandinaviassa valittaminen on harvinaisempaa, mutta uskollinen asiakas valittaa,
koska hin haluaa perustella asiakkuutensa itselleen parantamalla yrityksen toimintaa.. Mikali
toiminta ei parane, on hinen pakko luopua asiakkuudesta. Yrityksissi voidaan usein ajatella,
ettd valittava asiakas saakin ldhted. Taytyy kuitenkin ymmartad, ettd kun asiakas valittaa, hin

ikddn kuin investoi yrityksen toiminnan kehittimiseen ja haluaa jatkaa asiakkuuttaan. Yksi
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asiakkaan inhimillinen perustoiminta on se, ettd hin pyrkii valttimdin epdmiellyttivda tun-
netta siitd, ettd hin on tehnyt huonon valinnan. Niin ollen hinelle on tirkedd, ettd hinen

valitsema palvelu toimii hyvin ja hin on valmis valittamisen kautta saamaan parempaa palve-

lua. (Arantola 2003, 23.)

Tyytyviisyyden seuranta ei tietenkdin aina riitd, vaan tarvitaan seurantaan perustuvaa toimin-
taa, mikali asiakastyytyviisyydessd on parantamisen varaa. Pelkkd toistuva tyytyviisyyden ky-
sely ei tee asiakkaita tyytyvdisemmiksi. Se, ettd organisaatio on kiinnostunut asiakkaan mieli-
piteistd, antaa asiakkaille ndenndistd vaikutusvaltaa ja lisad heiddn odotuksiaan. He odottavat,
ettd heiddn mielipiteitdnsd kuullaan ja ne saavat aikaan toimenpiteitd organisaatiossa. (Ylikos-

ki 2000, 149.)

4.3 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Asiakaspalvelun onnistumista voidaan mitata asiakastyytyvaisyystutkimuksilla. Tallaisella tut-
kimuksella rakennetaan kuva koko palvelukokonaisuudesta, silla tutkittavana on kaikki osa-
alueet, jotka vaikuttavat tietyn palvelun asiakastyytyviisyyteen. Mitattavana on mm. palvelun
ensi-vaikutelma, ystavillisyys, asiantuntevuus, joustavuus, palveluymparistoé jne. (Lahtinen
2001, 81.) Asiakaskeskeinen organisaatio tarvitsee tasmallistd tietoa ndistd osa-alueista ja siité,
mitka asiat tekevit asiakkaan tyytyviiseksi. Tietoa tdstd hankitaan suoraan asiakkailta. (Yli-

koski 2000, 149.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen tulisi olla jatkuvaa. Jos tyytyviisyystutkimusta ei ole ai-
emmin tehty, on syyta suorittaa aluksi laaja kertatutkimus. Talld selvitetddn, mihin asiakkaat
ovat tyytyviisid yrityksen toiminnassa ja missd on ongelmia. Asiakkaan nikemys eri osateki-
joiden tirkeydestd tulisi myOs selvittdd. Kertatutkimusta voidaan kdyttdd apuna valittaessa

jatkossa mitattavat asiat ja mittauskohteet. (Lecklin 20006, 112.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaustekniikat voidaan jakaa kahteen padryhmaian: kvantitatiivisiin ja
kvalitatitvisiin menetelmiin. Kvantitatiivisia tutkimuksia voi olla kirje- ja puhelinkyselyt, haas-
tattelut ja palautelomakkeet, joissa asiakkailta pyydetiin numeerisia arvoja tyytyviisyydesta.
Tutkimuksia voi tiydentda kvalitatiivisella, eli ”pehmeilld” tiedolla. Téatd voi kerdtd esimer-

kiksi haastatteluilla ja ryhmakeskusteluilla. (Lecklin 2006, 107.)



11

Asiakastyytyvaisyyttd ei voi ajatella lilan teknisesti ja pelkalld rasti ruutuun tutkimuksella on
vaikea saada tiytta kuvaa sen onnistumisesta. (Lahtinen 2001, 81.) Asiakastyytyviisyyttd mi-

tattaessa on syyti erottaa se kahteen osaan:

1. tapahtumakohtainen tyytyviisyys
2. kokonaistyytyviisyys (Ylikoski 2001, 85).

Tapahtumakohtainen tyytyvaisyys tarkoittaa jossain tietyssa palvelutilanteessa syntyvai tyyty-
viisyyttd. Kokonaistyytyviisyys kattaa taas asiakkaan kokonaistyytyviisyyden tai -
tyytymattomyyden johonkin yritykseen tai organisaatioon, eli se on kaikkien asiakkaan yrityk-
seen liittyvien kokemuksien summa. Tutkimuksien mukaan asiakkaat kokevat nimi kaksi
hyvin eri lailla. (Lahtinen 2001, 85.) Asiakkaan tyytyviisyyttd voidaan tarkastella sekd tapah-
tumakohtaisella tasolla ettd kokonaistyytyviisyytena. Asiakas voi olla tyytymiton johonkin

yksittdiseen palvelutilanteeseen, mutta on silti tyytyvdinen yritykseen kokonaisuutena tai

painvastoin. (Ylikoski 2000, 155.)

Jos asiakkaan kokonaistyytyviisyys on matalalla, vaikuttaa se uusintaostoaikeisiin. Uusintaos-
topddtds perustuu viimeisimpidin tapahtumakohtaiseen tyytyviisyyteen. Jos taas kokonaistyy-
tyvaisyys on korkealla, se mairda uusintaostopaitoksen eikd tapahtumakohtaisella tyytyvii-

syydelld ole niin paljon arvoa. (Lahtinen 2001, 85.)

Kokonaistyytyviisyys on siis asia, jota on tirked kehittda ja yllapitdd. Tapahtumakohtainen
tyytyviisyys on kaikkein tirkeimmillddn silloin, kun asiakas on uusi ja kokonaismielikuvaa

yrityksesta ei ole vield muodostunut. (Lahtinen 2001, 85.)

Asiakastyytyvaisyyden mittausprosessiin kaytetystd ajasta suurin osa tulisi kdyttdd palautteen
lipikdymiseen, parantavien toimenpiteiden suunnitteluun ja asiakkaiden kanssa kommuni-
kointiin. Ongelmia voi syntyi silloin, kun yritys el tosissaan tee parannustoimenpiteitd tutki-
musten perusteella. Talloin asiakas kylldstyy antamaan palautetta, josta ei ole oikeasti mitddn
hyGtyi ja lopettaa sen antamisen. Téstd syntyy noidankehd, josta yrityksen tiytyisi padstd irti

(kuvio 2). (DNV Info 2007, 14.)
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Asiakastyytyvidisyyden mittaamisen noidankehi

4 )

Vastaustavoitteisiin ei
paasti

) 4

Asiakas ei halua an- Yritys ei hyodynni
taa palautetta palautetta

Palautteista ja tulok-
sista ei puhuta

Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen noidankeha (DNV Info 2007, 15).

Jotta yritys pédsisi irti noidankehdstd, on sen seurattava muutamaa periaatetta. Ensiksi on
selvitettdvd mikd on mittaamisen todellinen tarkoitus yrityksessa. Toiseksi on selvitettava mi-
ten palautteet kdydédin lipi ja miten asiakkaita informoidaan tuloksista ja korjaavista toimen-
piteistd. Kolmanneksi tiytyy selventidd mittaamisen tavoitteet. Ei tulisi seurata pelkastain pa-
lautemairia ja keskiarvotuloksia, vaan my®0s sitd, kuinka monen asiakkaan kanssa palautteista

ja toimenpiteistd on keskusteltu. (DNV Info 2007, 15.)

4.3.1 Asiakastyytyviisyysmittauksen toteuttamisvaiheet

Asiakastyytyvaisyyden selvittimisvilineiston rakentaminen etenee vaiheittain seuraavasti:

1. Asiakastyytyviisyysmittauksen kdyttokohteiden selvittiminen
2. Mittaustavan suunnittelu

3. Mittareiden rakentaminen
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4. Mittaussystematiikan toteutus

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmidn ja markkinointijirjestelmdin. (Rope & Poéllinen
1998, 59 - 60.)

Ensimmiinen kohta, asiakastyytyviisyyden kayttokohteiden selvittiminen, sanelee millaista
tietoa, kuinka useilta, milld otannalla ja miten tarkasti selvitettyni tiedot asiakkailta tulee kerid-
ta. Mittaustavan suunnittelussa selvitetiin mm. mittaususeus, -kohteet, -tarkkuus ja -
tekniikka. Mittareita rakennettaessa mietitddn kysymysten muotoilu ja testaus ja rakennetaan
kokonaisuus. Neljannessid kohdassa suoritetaan mittaaminen ja viimeisessd kohdassa suorite-
taan kehitysseurantaa, kehitystoimenpiteitd ja markkinointitoimenpiteitd. (Rope & Péllinen

1998, 59 - 60.)

4.3.2 Asiakastyytyviisyyden kysymysmittarit

Kaikki asiakastyytyviisyyden maarittavit tekijat tulisi selvittda tutkimusmittaristolla, joka on

e yksinkertainen

e yksiselitteinen

e luotettava

e vertailukelpoinen

e yksiloittiin tyytyviisyys-/ tyytymattomyystekijoihin pureutuva
e cdullinen ja

e helppo (Rope & Pollanen 1998, 88 - 89).

Tassa listassa on kuitenkin ristiriitoja. Jokainen asiakastyytyvaisyystutkimus on jonkinlainen
kompromissi erityisesti sen helppouden ja edullisuuden suhteen. (Rope & Pollanen 1998, 88
- 89.)

Tutkimuksen laatimisessa on keskeisti se, kdytetdanko avoimia kysymyksid vai strukturoituja,
rasti ruutuun —tyyppisid kysymyksid. Avoimet kysymykset ovat usein hankalampia kisitelld ja
vaikeampia luokitella. Niin ollen asiakastyytyviisyystutkimuksissa on tarkoituksenmukai-
sempaa kerdtd perustieto strukturoiduilla kvantitatiivisilla mittareilla. (Rope & Pollinen 1998,

89 - 90.)
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4.4 Kisitys palvelun laadusta

Palvelut ovat monimutkaisia prosesseja, silli ne ovat enemmin tai vihemmain aineettomia ja
subjektiivisesti koettuja. Niissd tuotanto ja kulutus ovat usein erottamattomasti yhdessi ja
asiakas on prosessissa aktiivisesti mukana. On tirkedd ymmartdd, miten asiakkaat arvioivat
palvelua ja mitd odotuksia heilld siitd on. Tamin avulla on mahdollista méarittaa, miten hei-

ddn arvionsa palvelusta syntyvit ja kuinka niihin voi vaikuttaa. (Grénroos 1998, 60.)

Yksi palvelun laadun maiirittelemisen riski on mairitelld se liian kapeasti. Laatu voidaan kuvi-
tella kulkemaan kasikidessd palvelun teknisten ominaisuuksien kanssa, vaikka tima on vain
yksi osatekijd. Asiakkaat kokevat laadun huomattavasti laajemmin, ja nima kokemukset poh-
jautuvat usein aivan muihin kuin teknisiin seikkoihin. Yrityksen on katsottava laatua asiak-
kaan nikoékulmasta ja kuinka hidn sen kokee. Niin voidaan suunnitella yritykseen tehok-
kaampia laadunparannusohjelmia. Pelkin teknisen laadun mittaamisen strategialla voi olla
mahdollisuus onnistua vain jos teknisessd laadussa on saavutettu taso, johon kilpailijat eivat

ylla, mutta nykyain niin ei enaa ole. (Gronroos 1998, 62, 66.)

Palvelun laadun kisitykselld ja sen kokemisella on kaksi ulottuvuutta. Toinen on fekninen eli

lopputulosulottuvnus ja toinen toiminnallinen eli prosessinlottuvuns (kuvio 3).

Kokonaislaatu

Imago
(yrityksen tai sen osan)

Lopputuloksen tek- Prosessin toiminnal-
ninen laatu: mita linen laatu: miten

Kuvio 3. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta. (Grénroos 1998, 65).
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Tekniselld ulottuvuudella tarkoitetaan sitd, mikd on palvelun lopputuloksen laatu ja kuinka
asiakas kokee sen. Asiakkaan on usein helppoa mitata titd ulottuvuutta objektiivisesti, silld se
on se, miké asiakkaalle ns. jda kiteen, kun palveluprosessi on ohi. Palvelun tarjoajan ja asiak-
kaan vililldi on kuitenkin yleensi monia vuorovaikutustilanteita, jotka voivat olla menestyk-
sekkdita tai epdonnistuneita. Tama vaikuttaa toiminnalliseen laatuun eli tapaan, jolla palvelus-
sa paadytddn lopputulokseen. Toiminnallinen laatu vaikuttaa siis teknisen lopputuloksen li-
siksi laadun kokemukseen. Jos esimerkiksi asiakkaan wvalitus tuottaa asiakkaalle odotetun
lopputuloksen, mutta sen prosessi oli pitké ja mutkikas, jad tastd asiakkaalle alhaisempi koet-
tu kokonaislaatu. Jos taas toiminnallinen laatu on kehitetty hyville tasolle, voi se antaa palve-
lutuotteelle huomattavasti lisiarvoa ja antaa kilpailuedun. Muut asiakkaat voivat vaikuttaa
my0s palvelun kokemukseen. Hiiritsevat asiakkaat tai ruuhkaiset palvelutilanteet voivat vai-
kuttaa negatiivisesti mielikuvaan palvelusta, vaikka palvelun tarjoaja ei nithin suoranaisesti
voisi edes vaikuttaa. (Gronroos 1998, 63 - 66.) Palvelukokemus muodostuu asiakkaalle uu-

delleen joka kerta, kun hin asioi yrityksessa (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 228).

Laadun kokemisen kahden ulottuvuuden, teknisen ja toiminnallisen, lisiksi laadun kokemi-
seen vaikuttaa yrityksen imago. Se toimii ikdan kuin suodattimena tekniselle ja toiminnallisel-
le laadulle. Jos yritykselli on hyvd imago, se voi vaikuttaa hyvinkin paljon laadun kokemi-
seen. Pienet virheet voidaan antaa herkemmin anteeksi ja kokemuksesta jda silti positiivinen
kuva. Jos taas yrityksen imago on kielteinen, virheet voidaan kokea suhteellisesti suurempina.

(Gronroos 1998, 64.)

Palvelun laadun kokemista mutkistaa vield imagon lisaksi markkinointiviestintd ja suusanalli-
nen viestintd. Nami kolme asiaa vaikuttavat asiakkaan odotuksiin palvelun laadusta. Liikoja
lupaileva mainonta voi nostaa odotukset korkealle, ja vaikka palvelu olisi muuten kilpailijoi-
den tasoista, tullaan se kokemaan huonommaksi huonon markkinoinnin vuoksi. Koettu laatu
taytyy siis vastata odotettua laatua. (Gronroos 1998, 67.) Mainonnan ja suusanallisen viestin-
nin lisiksi asiakkaan ennakko-odotuksiin vaikuttaa myos se, jos hinelld on jo omia koke-
muksia yrityksesta tai kokemuksia muista kilpailevista yrityksistd. Lisdksi asiakkaan henkil6-
kohtaiset ominaisuudet, kuten iki, sukupuoli, koulutus, persoonallisuus ja elimintavat, vai-

kuttavat ennakko-odotuksiin. (Jokinen ym. 2000, 228.)

Asiakkaalla on useita eri palvelujen odotustyyppeji. Thannepalvelu ylittdd asiakkaan odotuk-
set ja jad mieleen pitkaksi aikaa. Asiakkaalla on kokemusta parhaaksi kokemastaan palvelusta,

jota hin on joskus saanut. Eri toimialoilla voi olla eri tapoja hoitaa palveluja, joten odotukset
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palvelun tasosta voivat vaihdella aloittain. Esimerkiksi pienen pizza-paikan ja viiden tdhden
hotellin palveluodotukset ovat tiysin erilaiset. Lisiksi asiakkaalla on kasitys oikeudenmukai-
sesta ja ansaitusta palvelusta sekéd alimmasta hyviksyttiavista palvelusta. (Jokinen ym. 2000,

229.)

Jokainen thminen kokee asiakaspalvelun omalla tavallaan ja subjektiivisesti, sekd eri kerroilla
sama palvelu voidaan kokea eri tavalla. Ihmisten erilaisuus tuokin haasteita asiakaspalveluun,
kun jotkut voivat odottaa nopeaa palvelua, kun taas toiset arvostavat pientd jutustelua. Joille-
kin on tarkedmpia palvelun lopputulos eli tekninen laatu, kun taas toisille itse asiakaspalvelu-
tilanne eli toiminnallinen laatu. Jotkut asiakkaat arvostavat enemmin ympiriston laatua, viith-
tyvyyttd ja valineiden hyvyytti. Jotkut taas voivat tyytyd vihidan, ja jotkut ovat hyvin kriittisia

ja valittavat helposti asioista. (Jokinen ym. 2000, 229 - 230.)

Asiakas vertaa odotuksiaan ja kokemuksiaan toisiinsa koko ajan. Jokainen uusi palvelukoke-
mus muuttaa hinen ennakko-odotuksiaan. Jos palvelu on alittanut ennakko odotukset use-
aan otteeseen, voi asiakas lopettaa yrityksessd asioinnin. Jos taas ennakko odotukset ovat ylit-
tyneet useaan otteeseen, nousevat asiakkaan laatuodotukset sen mukana jatkuvasti korke-
ammalle. Tdmi tuottaa vaikeuksia pitdd asiakasta tyytyviisend jatkossa, kun ennakko-
odotuksiin ei valttimattd endd ylletd. Ndin ollen asiakkaalle tulisi antaa tasainen kuva palvelun

laadusta. (Jokinen ym. 2000, 229.)

Kaikki vuorovaikutustilanteet niin ihmisiin kuin fyysisiin resursseihin muokkaavat asiakkaan
kisitystd palvelun laadusta (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 44). Asiakkaat muodostavat
helposti luotettavalta vaikuttavan mielipiteen fyysisen tuotteen laadusta. Palvelun laatua on
sen sijaan hankalampi arvioida, joten asiakkaille muodostuu laatumielikuva. Laatumielikuva
muodostuu, kun asiakas vertailee palveluodotuksiaan palvelukokemuksiinsa. (Jokinen ym.

2000, 230.)

4.5 Palvelun laadun ja asiakastyytyviisyyden suhde

Asiakkaan palvelun kohdistuvien odotusten ja kokemusten suhdetta ilmaisee asiakastyytyvii-
syys. Uudet asiakkaat ostavat yleensi odotustensa perusteella, vanhat taas kokemustensa
vuoksi. Jotta voidaan muodostaa pitki-aikaisia asiakassuhteita, on palvelun laadun ja asiak-

kaan tapahtumakohtaisten kokemusten oltava tasaisen hyvid. (Lahtinen & Isoviita 2001, 42.)



17

Hyva palvelun laatu motivoi asiakkaita kertomaan kokemuksistaan muille, ja ndima asiakkaat
tekevit hyva myyntityota yritykselle. Hyva laatu tekee my6s johtamisen helpommaksi, koska
jokainen on omistautunut yhteiseen tavoitteeseen. Tyontekijat ovat tyytyviisid, kun he tieta-
vit, ettd voivat tehdd kaikkensa asiakkaan toiveiden tdyttimiseen ilman pelkoa, ettd toimivat
vaarin. Tastd syntyy lisddntynyt asiakastyytyviisyys, lisddntynyt tyotehokkuus ja lisdantynyt

tulos yritykselle. (Gerson 1998, 4.)

Asiakkaat pitdvit tirkednd sitd, miten vuorovaikutus palvelun tarjoajan kanssa toimii. Télld
on suuri merkitys, kun asiakas arvioi palvelun laatua. Asiakas luo usein pohjan koko palvelun
laadun arvioimiselle vuorovaikutuksesta syntyneen laadunkisityksen mukaan. Ne ithmiset,
jotka suorittavat palveluja, konkretisoivat ne asiakkaan silmissa. Taytyy kuitenkin muistaa,
ettd kaikki yrityksen tyontekijit, jotka ovat tekemisissa asiakkaiden kanssa, luovat kuvaa pal-
velun laadusta, eivit vain ne, joiden padasiallinen tehtdvd on asiakaspalvelu. (Pesonen ym.

2002, 44.)

Hyvi palvelun laatu parantaa siis asiakastyytyviisyyttd, mutta tallikin on yldrajansa: joskus
asiakas vol kokea saavansa liian hyvia palvelua. Esimerkiksi asiakkaan toiveisiin ndhden liian
hienossa ravintolassa voi hian kokea olonsa vaivaantuneeksi miettien, osaako hin kayttiytya
ympiriston vaatimalla tavalla. Jokaisella asiakkaalla on optimaalinen palvelun taso, jossa hin

on tyytyvaisimmillddan. (Pesonen ym. 2002, 47.)

Konflikteja asiakaspalvelussa syntyy yleensi siitd, ettd asiakas ei saanut, mitd halusi. Joskus
konflikteja syntyy kuitenkin my0s silloin, kun hin sai mitd halusi, muttei sitd, mitd odotti.
(Anderson & Kerr 2001, 115.) Vihaiselta asiakkaalta tulisi saada tietdd syyt sithen, miksi hin
on pahoittanut mielensd. Taman lisaksi tulisi saada tietdd, millaiset odotukset hinelld on yri-
tykselle ongelman korjaamiseksi. Vihainen asiakas haluaa, ettd hantd kuunnellaan ja ymmar-
retddn, otetaan vakavasti ja arvostetaan. Mikili niin ei tapahdu, pahenee ongelma entisestdan.

(Gerson 1998, 29.)

Huono palvelun laatu alentaa asiakastyytyviisyyttd, mutta palvelun epdonnistuminen tulisi
nihdi rakentavana tilaisuutena. Pelkki konfliktin purkaminen ei riité, silld siitd ei jad paljoa-
kaan positiivista kiteen. Luovuutta kdyttden voidaan virheen korjaamisen lisdksi ylittdd asiak-
kaan odotukset. Niin epdonnistunut palvelu ja alhainen asiakastyytyviisyys saadaan kainnet-
tyd erinomaiseksi palveluksi ja korkeaksi asiakastyytyviisyydeksi. Ongelmat ovat siis mahdol-

lisuuksia, ja aina kun niitd ilmenee, ei tulisi miettid asiaa negatiiviselta kannalta. Odotukset
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ylittineen palvelun saamat asiakkaat kertovat myds kokemuksistaan mielellidn eteenpiin.

(Anderson & Kerr 2001, 115 - 116.)

Sanat tyytyvaisyys ja laatu tarkoittavat arkikielessa lihes samaa asiaa, kuitenkin muutkin pal-
velukokemukseen liittyvit asiat lisddvit tai vihentivat tyytyvaisyyttd. Tyytyviisyys on laaja
kdsite ja palvelun laatu on vain yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava osa. (Ylikoski 2000,
149.)

4.6 Palvelun hinnan ja asiakastyytyviisyyden suhde

Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd thminen voi muistaa tuotteiden ja palvelujen hintoja vuo-
sien tai jopa vuosikymmenten takaa. Hinta voi olla yrityksen tirkein viesti potentiaaliselle
asiakkaalle. Yrityksen tulisi kuitenkin huolehtia, ettei hinta ldhetd vairaa viestid, vaan vahvis-
taa mainonnan ja myyntiesitysten viesteja. Ottaen huomioon palvelujen epikonkreettisuuden
ja palvelutapahtumien monien eri lopputulosten méirin, on niiden hinnoittelu hankalampaa
kuin kisin kosketeltavien, konkreettisten tuotteiden. Taytyisi miettid, kuinka asiakastyytyvii-

syys sailytetadn eri lopputuloksista huolimatta. (Docters, Reopel & Sun 2003, 93, 101, 134.)

Oikean hinnan asettaminen palvelulle on tirkedi asiakastyytyviisyyden suhteen. Asiakkailla
on tietynlainen kasitys eri palvelujen hinnoista. Sosiaaliset normit vaikuttavat kasityksiimme
siita, mika hinta on, mikd on hinnoiteltu, mitd hintaan sisiltyy, kuka sen on asettanut, ketka
saavat poikkeavia hintoja ja niin edelleen. Nama normit ovat voimassa kaikkialla, mutta niitd
ei juurikaan ajatella. Vasta sitten kun niita rikotaan, ne huomataan. Kun myyja seuraa niitd
sosiaalisia normeja ja hinnoittelee tuotteen sen mukaan, kokee asiakas sen oikeudenmukai-
seksi. On hyviksyttavai veloittaa normaali hinta ja tehdd normaali méiri voittoa. Yrityksen
ei tulisi kuitenkaan ahnehtia, silld asiakas kokee timan hyviksikaytoksi ja el halua maksaa sii-

td. Pahimmassa tapauksessa he jopa boikotoivat koko yritystd. (Maxwell 2008, 7, 177.)

Hinnan oikeudenmukaisuus ilmenee asiakkaalla tunnetasolla. Ilman titd tunnetta he eivit
osaa tehdi ostopédatostd. Tunteet ilmaisevat asiakkaalle nopeasti, onko hinta oikea vai vaira,
hyvi vai huono. Jotta asiakas olisi tyytyviinen palvelun hintaan, tulisi sen tuntua hinesti hy-

viksyttiva ja oikeudenmukainen. (Maxwell 2008, 9.)
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimusongelma

Tutkimusongelma on se usein kysymykseksi muotoiltu asia, johon tutkimuksella pyritadn
saamaan ratkaisu. Tutkimuksessa voidaan testata, toteutuuko jokin teoriasta johdettu hypo-
teesi kdytannossi, silld voidaan tutkia jonkin ilmion tai kdyttdytymisen syita tai silld voidaan
pyrkid 16ytimédn ratkaisu sithen, miten jokin asia pitiisi toteuttaa. Naiden esimerkkien valiin
mahtuu paljon erilaisia vaihtoehtoja, joille on yhteisti se, ettd tavoitteena on vastauksen saa-

minen tutkimusongelmasta johdettuun kysymykseen. (Heikkila 2004, 13.)

Taman opinndytetyon tavoitteena oli tutkia runoviikon asiakkaiden tyytyviisyyttd Runovii-
kon palveluun ja toimintaan, sekd saada selvilld, mitd kehitystarpeita Runoviikolla on. Naita

tietoja hyviksikayttien Runoviikko voi kehittai toimintaansa.

5.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmalld tarkoitetaan aineiston hankinta ja —analyysimetodeja. Ndmi luokitel-
laan miarallisiin eli kvantitatiivisiin ja laadullisiin eli kvalitatiivisiin menetelmiin. Kvantitatiivi-
sia ja kvalitatiivisia menetelmid ei kuitenkaan tulisi ndhda kahdeksi kilpailevaksi suuntauksek-
si, vaan toisiaan tdydentaviksi lahestymistavoiksi. Niitd voidaan kayttad tutkimuksissa rinnak-

kain. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2003, 124 - 125.)

5.2.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivista tutkimusta nimitetidn myos tilastolliseksi tutkimukseksi. Sen avulla selvite-
tadn kysymyksii, jotka liittyvat lukumidriin ja prosenttiosuuksiin, seki tutkitaan eri asioiden
vilisid riippuvuuksia tai tutkittavassa ilmidssd tapahtuvia muutoksia. Aineisto keritddn yleen-
sd standardeilla tutkimuslomakkeilla, joissa on valmiit vaihtoehdot vastauksille. Asioiden ku-
vaamiseen kiytetddn numeerisia suureita ja niiden havainnollistamiseen kiytetddn taulukkoja

ja kuvioita. Kvantitatiivisella tutkimuksella saadaan usein selville olemassa oleva tilanne, mut-
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ta asioiden syiden selvittimiseen se ei valttamitta riitd. (Heikkild 2004, 16.) Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa todellisuus rakentuu siis lahinna objektiivisesti todettavista tosiasioista. Kvan-
titatiivista tutkimusta voidaan kuvailla adjektiiveilla etdinen, strukturoitu, kova, luotettava,

teoriaa varmistava. (Hirsjjarvi ym. 2003, 129.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmid on monia. Voidaan kayttda posti-
kyselyéd, puhelin- tai kidyntihaastattelua, www-kyselyd tai informoitua kyselyd. Informoidussa
kyselyssd haastattelija on mukana kysymyslomakkeen tiytossd vieden tai noutaen sen asiak-
kaalta ja tarvittaessa tarkentaen kysymyksid ja kysyen lisikysymyksia. On paitettiva tilanne-
kohtaisesti, mikd menetelma on toimivin kuhunkin tutkimukseen. Kussakin menetelmassi

on hyvid ja huonoja puolia ja niiden valintaan vaikuttaa tutkittavan asian luonne, aikataulu,

tavoitteet ja budjetti. (Heikkila 2004, 18 - 19.)

Tama tutkimus toteutettiin padosin kvantitatiivisella menetelmalld. Aineisto kerittiin tutki-
muslomakkeilla, joiden kvantitatiivisessa osuudessa oli valmiita vaihtoehtoja vastauksille.
Kvantitatiivisia osuuksia olivat vastaajien taustatiedot ja heiddn antamansa arvosanat Runo-

viikon eri osa-alueiden toimivuudelle.

5.2.2 Kwvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen tutkimus auttaa ymmartimdin syvemmin tutkimuskohdetta. Se selvittdd koh-
teen kayttaytymisten ja paatosten syitd ja analysoi kohdetta lipikotaisemmin kuin kvalitatiivi-
nen tutkimus. Se hy6dyntid psykologian ja muiden kayttaytymistieteiden oppeja ja pyrkii sel-
vittimaan asenteita, arvoja, tarpeita ja odotuksia. Sen avulla saadaan selville, miksi kuluttaja
kayttaytyy tietylld tavalla ja mitd merkityksid eri asioilla on. (Heikkild 2004, 16.) Sen lahtékoh-
tana ei ole teorian tai hypoteesin testaaminen, vaan aineiston monitahoinen ja yksityiskohtai-
nen tarkastelu. Silld pyritddn todellisen elimian kuvaamiseen, johon sisiltyy se ajatus, ettd to-
dellisuus on moninainen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkija luottaa enemmin omiin ha-
vaintoihinsa ja keskusteluihin tutkittavien kanssa kuin mittausvilineilld, esimerkiksi lomak-
keilla, saatuihin tietoihin. Kohdetta pyritddn tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti.
Tutkijan omia arvoldhtokohtia ei sovi unohtaa, silli ne muovaavat sitd, miten hin ymmartaa
tutkimaansa ilmiotd. Niin ollen kvalitatiivisissa tutkimuksissa on vaikea saavuttaa objektiivi-
suutta perinteisessa mielessa, silld tutkija on yhteydessa tutkittavaan kohteeseen ja ehdolliset

16ydo6t ja tulokset ovat sidoksissa tiettyyn aikaan ja paikkaan. Kvalitatiivista tutkimusta voi-
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daan kuvailla sanoilla liheinen, strukturoimaton, rikas, pehmed, syvi ja teoriaa luova (Hirsi-

jirvi ym. 2003, 129.)

Tassa tutkimuksessa oli kvalitatiivinen osuus. Mukana oli avoimia kohtia johon asiakkaat
pystyivat kirjoittamaan kommentteja ja mielipiteitd. Lisaksi tutkimuslomakkeessa oli avoin
kohta, johon vastaajat saivat kirjoittaa omia kehittimisehdotuksia Runoviikolle. Vastaajien
> ] ] ] ]
perustelut ja lisitkommentit toivat tutkimukseen lisdd syvyyttad ja auttoivat ymmartiméin tut-

kimuskohdetta paremmin.

5.2.3 Kyselylomake

Kyselylomake on kysely- ja haastattelututkimuksen olennainen osatekijd. Sen suunnittelu
kannattaa tehda huolellisesti, silld kysymysten muoto on yksi suurimmista virheiden aiheutta-
jista. Huonosti laadittu kyselylomake voi pilata kalliinkin tutkimuksen. Kaikki tutkimuslo-
makkeen laatimiseen sisiltyvit eri vaiheet tulisi kdyda lipi huolella (kuvio 4). (Heikkild 2004,
47 - 48.)
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Tutkimuslomakkeen laatimiseen sisiltyvit vaiheet:

[ Tutkittavien asioiden nimeidminen ]
[ Lomakkeen rakenteen suunnittelu ]

-

[ Kysymysten muotoilu ]

-

[ Lomakkeen testaus ]

-

[ Lomakkeen rakenteen ja kysymysten korjaaminen ]

-

[ Lopullinen lomake ]

Kuvio 4. Tutkimuslomakkeen laatimiseen sisaltyvit vaiheet. (Heikkila 2004, 48.)

Tutkimuksen tavoite taytyy olla selvilldi ennen kyselylomakkeen laatimisen aloittamista. Téy-
tyy tietda, mihin kysymyksiin etsitddan vastauksia, ja on varmistettava, ettd tutkimuslomakkeen
kysymykset selvittavit tutkittavan asian. Kysymyksid ei voi endd muuttaa ja parannella tie-

donkeruun jalkeen. (Heikkild 2004, 47.)

Kun tutkittavat asiat on nimetty, voidaan miettid tutkimuslomakkeen rakennetta. Vastaaja
vol paittdd jo lomakkeen ulkonion perusteella, vastaako hin tutkimukseen. Lomakkeen al-
kuun on syytd sijoittaa helppoja kysymyksia, joilla heritetiin vastaajan mielenkiinto tutki-
musta kohtaan. Kysymystyypit tdytyy miettid tarkkaan. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kayte-
tyt avoimet kysymykset ovat tarkoituksenmukaisempia silloin, kun vaihtoehtoja ei tunneta
tarkkaan etukiteen. Strukturoidut eli monivalintakysymykset toimivat taas silloin, kun tietyt

vastausvaihtoehdot tiedetddn ja ne kyetddn rajaamaan tarkkaan. Voidaan kiyttid myos seka-
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muotoisia kysymyksid, jossa esimerkiksi halutaan saada lisdtietoa vastauksiin, tai jos arvellaan,

ettei kaikkia vaihtoehtoja oltu listattu monivalintakohtaan. (Heikkila 2004, 48 - 50, 52.)

Kysymyksid mietittiessd ja muotoillessa taytyy miettid niiden kohdetta. On olemassa tasmail-
lisid tosiasiakysymyksid (esimerkiksi ikd, kotipaikkakunta) ja arvionvaraisia tosiasiakysymyksia
(esimerkiksi alkoholin kulutus, elokuvissa kdynnin maird). Kun halutaan tietoa asenteista,
arvoista ja mielipiteistd, on korostettava sité, ettd vastaajat vastaavat siti mukaa, mitd todella
itse asiasta ajattelevat. Hyvissd kysymyksessd kysytddn vain yhtd asiaa kerrallaan, eikd se ole
liian pitkd tai monimutkainen, vaan yksiselitteinen ja selked. Se on my6s kohtelias, eika joh-

dattele vastaajaa. (Heikkild 2004, 55 - 57.)

Lomakkeen rakenteen ja kysymysten muotoilun jilkeen kyselylomake on syyti testata. Koe-
henkil6t pyrkivit testaamaan kysymysten selkeyden, yksiselitteisyyden ja vastausvaihtoehto-
jen sisdllollisen toimivuuden sekd miettimadn, onko joku kysymys turha tai puuttuuko jotain.
Mahdollisten parannusten ja korjausten jalkeen lomaketta kannattaa vield testata jollain toi-
sella uudelleen varmistaen, ettd tehdyt muutokset eivit tuottaneet lisdd ongelmia. (Heikkild

2004, 61.)

5.3 Runoviikon asiakastyytyviisyystutkimus

Tami tutkimus toteutettiin pddosin kvantitatiivisella menetelmalld, jolla tutkitaan ilmidité,
etenemista teoriasta kiytint6on, teorioiden ja mallien testaamista sekd tutkimuksen logiikan
etenemistd (Likitalo & Rissanen 1998, 10). Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeilla (liite 1),
joita jaettiin Runoviikon asiakkaille esityksien yhteydessd. Kaukametsdssd oli my0Os kaksi eri
vakituista vastauspistettd. Kyselylomakkeessa kysyttiin asiakkaiden taustatietoja ja heidin
mielipiteitddn tapahtuman eri osa-alueisiin sekd pyydettiin antamaan kokonaisarvosana ja
mahdollisia kirjallisia kehittimisehdotuksia. Aineisto kerittiin ajalla 2.-6.7.2009 kaikkiaan
noin kahdessakymmenessi eri tilaisuudessa. Vastauksia saatiin 217 kappaletta. Taman jilkeen

se kasiteltiin ja analysoitiin SPSS-ohjelmalla.
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5.4 Reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkijan tulee olla kriittinen ja tarkka koko tutkimuksen ajan, jotta tutkimuksen luotettavuus,
eli reliabiliteetti sdilyy. Kun tutkimuksen reliabiliteetti on kunnossa, ovat sen tulokset tarkko-
ja ja luotettavia sekd yhdenmukaisia, ei sattumanvaraisia, jotta tutkimus on luotettava. Tut-
kimuksen tiedonkeruussa, niiden sy6ttimisessd ja analysoinnissa ei tulisi myoskain olla vir-
heitd, jotta tutkimus on reliaabeli. Liian pieni otos, vddrd kohderyhmi tai se, ettd otos el
edusta koko tutkittavaa perusjoukkoa, johtaa reliabiliteetin katoamiseen. (Heikkild 2008, 29 -

30.) Reliaabeli tutkimus mittaa aina, kokonaisuudessaan samaa asiaa (KvantiMOTV 2008).

Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan sen patevyytta eli sitd, onko tutkimuksella mitattu juu-
ri niitd asioita, joita haluttiin mitata. Kun validiteetti on kunnossa, mitattavat kisitteet ja
muuttujat ovat tarkoin mairiteltyja ja tutkimuksessa ei ole systemaattisia virheitd. Validiteetti
varmistetaan huolellisella suunnittelulla, silld jilkikdteen asioita on vaikea kotjata. Tutkimuk-
sen perusjoukon tulee olla tarkasti maaritelty ja kysymysten tulee kattaa koko tutkimuson-
gelma. Kun otos on edustava, parantaa se tutkimuksen validiutta. (Heikkild 2008, 29 - 30.)
Tutkimuksen validiutta voi heikentdd esimerkiksi epadonnistunut otanta, mittauksen huono
ajankohta tai jopa haastattelijan ja haastateltavan viliset henkilokemiat. Ongelmia voi tuottaa
my0s se, jos vastaaja ei ymmirrd kysymysta tiysin. MyOs kulttuurierot tiytyy huomioida, jot-
ta validiteetti sdilyisi. Yhdysvalloissa laadittu mittaristo ei ole kulttuurierojen vuoksi patevi

Suomessa. (KvantiMOTYV 2008.)

Taman asiakastyytyviisyystutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti pyrittiin varmistamaan tar-
peeksi suurella otoksella, oikealla kohderyhmalld ja hyvilld kyselylomakkeella. Tutkimus on
reliaabeli, silld vastaajat olivat ainoastaan Runoviikon asiakkaita ja tutkimuksen otos oli tar-
peeksi iso. Tutkimuksen validiteetin takaa se, ettd asiakkailta kysyttiin oleellisia kysymyksid ja
kyselylomake on selkei ja helppolukuinen. Asiakkailta kysyttiin kaikki ne asiat, joihin halut-

tiin saada vastaus.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tutkimuslomakkeen alussa kysyttiin asiakkaiden taustatietoja, kuten iki, sukupuoli, asuin-
paikkakunta ja tietoja edellisistd kdyntikerroista. Asiakastyytyviisyystutkimukseen saatiin vas-

tauksia 217 kappaletta, joista naisia oli 79 % (171) ja miehid 21 % (45).

Vastaajien keski-ikid oli noin 57 vuotta ja ikdjakauma oli 16 - 82. Suurin osa (60 %) vastaajista

oli idltddn 50 - 70 -vuotiaita (kuvio 5).

35 %
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16-29 30-39 40-49 50-59 60-69 70-82

Kuvio 5. Vastaajien ikdjakauma (n=208).

Vastanneista 36 % (78 vastaajaa) oli kotoisin Kajaanista. Muualta suomesta oli saapunut 64

% (139 vastaajaa).

Puolet (50 %) kivijoistd oli kotoisin Oulun-lddnisti. Eniten kévijoitd muualta kuin Oulun-
lddnistd saapui Eteld-Suomesta 19 % (42 vastaajaa). Vihiten kavijoita tuli Lapin laanista, josta

saapui 2 % (5 vastaajaa) vastanneista (kuvio 0).
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Kuvio 6. Vastaajien kotilaini (n=216).

Runoviikolla aiemmin oli vastaajista kiynyt 74 % (160 henkil6d) ja uusia kavijoitd oli 26 %
(57 henkil6d) (kuvio 7). Aiempien kidyntikertojen haarukka kattoi koko runoviikon historian,

eli 1 - 32 kertaa (kuvio 8). Keskimairdinen kayntien maira oli noin 8 kayntikertaa.

O On kdynyt aiemmin

B Ei ole kidynyt aiemmin

Kuvio 7. Oliko vastaaja kidynyt aiemmin Runoviikolla (n=217).
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Kuvio 8. Runoviikolla aiemmin kdyneiden kdyntien lukumaird (n=139).

6.1 Kiynnin kesto ja kéytyjen esitysten madra

Viisi pdivad kestidvin runoviikon suosituin kiynnin kesto oli 2 - 3 pdivdd. Noin puolet (49 %)
vastaajista ilmoitti timdn kdyntinsd kestoksi. Joka viides (20 %) ilmoitti viipyvinsd vain yh-

den piivin ja lihes joka kolmas (31 %) joko 4 tai 5 piivdd (kuvio 9).
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1 péivi 2 piivid 3 pdivii 4 piivaa 5 piivia

Kuvio 9. Runoviikolla vietettyjen paivien maari (n=200).

Eniten vastaajia ilmoitti kdyvinsd runoviikolla joko kahdessa (16 %) tai kolmessa (16 %) esi-

tyksessd. Suurimmaksi méariksi esityksid, jonka vastaajat olivat ilmoittaneet aikovansa mennd
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katsomaan, oli 20. Suurin osa vastauksista (74 %) sijoittui vilille 1 - 6 esitystdi. Nama olivat

selvisti suosituimmat mairit esityksid, joita aiottiin kdydd katsomassa (kuvio 10).

18 %
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Kuvio 10. Kuinka monessa esityksessi aikoi kiyda (n=200).

6.2 Mista saatiin tietoa runoviikosta

Runoviikosta hankittiin tietoa tasaisesti sanomalehdistd, internetistd, esitteistd ja tuttavilta

(kuvio 11). Vihiten tietoa saatiin aikakauslehdistd (11 mainintaa).
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Kuvio 11. Mediat, josta saatiin tietoa Runoviikosta (n=217) (luvut ovat mainintoja).

Ne, jotka eivit olleet alemmin kidyneet Runoviikolla, saivat eniten tietoa tuttavilta (60 % uu-
sista kdvijoistd) ja internetistd (44 % uusista kédvijoistd). Sanomalehden ja esitteiden rooli oli
huomattavasti pienempi (28 % kummassakin). Ne jotka olivat kiyneet Runoviikolla aiem-

min, saivat eniten tietoa sanomalehdistd, esitteisté ja kidsiohjelmasta (kuvio 12).
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Kuvio 12. Uusien (n=57) ja vanhojen (n=153) asiakkaiden tiedonhankintakanavat Runovii-

kosta.
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Muita tiedonlahteitd joita oli mainittu, oli mm. radio ja Kajaanin Info. Useat mainitsivat, ettd
“ovat kainuulaisena aina tienneet runoviikosta” ja “ohjelma tilataan tottumuksesta jo lumen

aikana”.

6.3 Asiakkaiden tyytyviisyys Runoviikon toimintaan

Runoviikon kivijit arvioivat tapahtuman eri osa-alueiden toimivuutta. Arvioitavan oli tapah-
tumapaikkojen sijainti ja opasteet, kisiohjelma, asiakaspalvelu, esitystilat ja hintataso. Arvi-
ointi suoritettiin asteikolla yhdesti viiteen, jossa viisi vastasi kaikkein positiivisinta mielikuvaa
ja yksi kaikkein negatiivisinta. Antamalla vastaukseksi nollan voivat vastaajat ilmaista, ettei
heilli ollut kokemusta kyseisestd asiasta. Lisdksi heilld oli mahdollisuus kommentoida ert

kohtia sanallisesti.

6.3.1 Tapahtumapaikkojen sijainti

Noin puolet (54 %) vastaajista arvioi tapahtumapaikkojen sijainnin hyvaksi ja 37 % antoi ar-

vosanan erittdin hyvi. Kohtaan erittdin huono ei saatu ainuttakaan vastausta (kuvio 13).
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Kuvio 13. Yleisarvosana tapahtumapaikkojen sijainnista (n=210).
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Suurin osa arvioi opasteiden riittdvyyden hyviksi (46 %). Niiden selkeyden arvioi my6s hy-
viksi noin puolet vastaajista (51 %). Niissd kahdessa kohdassa vaihtoehto erittiin hyvi sai
kuitenkin vihemman vastauksia (21 % kummassakin) ja vastaavasti kohtaan tyydyttiva tuli

vastauksia enemman (16 % ja 20 %) (kuvio 14).
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Kuvio 14. Arvosana opasteiden riittivyydestd (n=205) ja niiden selkeydesta (n=203).

Runoviikolla aiemmin kdymittomien arviot opasteiden riittdvyydestd ja selkeydestd saivat
péadosin hyva arvosanoja. Opasteiden riittivyyden arvioi hyviksi 41 % ja niiden selkeyden 43

% uusista kavijoista (kuvio 15).
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Kuvio 15. Uusien asiakkaiden arvosana opasteiden riittivyydestd (n=>50) ja niiden selkeydesta

(n=56).

Avoimissa vastauksissa asiakkaat ovat kertoneet, ettd kun on ennen kiynyt, ei opasteita endi

tarvitse. Opasteita oltiin kuitenkin toivottu Generaattorille enemmin. Yksi vastaajista sanoi,

ettd ”Generaattorin sijainti mystinen”.

Paikkojen l6ytimisen helppous oli arvioitu padsaidntoisesti joko erittiin hyviksi (39 %) tai

hyviksi (43 %) (kuvio 16). Erittdin huonoksi sitd ei arvioitu lainkaan ja huonoksi vain kaksi

kertaa (1 %), vaikka avoimissa kommenteissa tulee esille joitain kohtia, joita on kritisoitu.

Esimerkiksi juuri Generaattorille meno, Scandic-hotellin opasteet ja oikeiden ovien kiyttd

Kaukametsassd. Yksi vastaaja mietti, mitd ovea tulisi kdyttad Kouta- ja Leihu salethin menta-

essd, silld lahimman ulko-oven nurkassa lukee Musiikkiopisto.
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Kuvio 16. Paikkojen 16ytimisen helppous (n=210).

Niistd, jotka eivit olleet kdyneet aiemmin runoviikolla, 20 % arvioi paikkojen l6ytimisen
helppouden ainoastaan tyydyttiviksi ja 43 % hyviksi. Erittdin hyviksi sen arvioi 29 % uusis-
ta kavijoistd. Runoviikolla aiemmin kdyneet vastasivat suotuisammin paikkojen l6ytimisen
helppouteen. Erittiin hyviksi sen arvioi 43 % ja hyvaksi 44 % vanhoista kavijoistd (kuvio

17).
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Kuvio 17. Uusien asiakkaiden (n=50), sekd vanhojen asiakkaiden (n=154) arvio paikkojen

l6ytimisen helppoudesta.
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Niistd jotka olivat aiemmin kdyneet, 12 % arvioi paikkojen 16ytimisen helppouden tyydytta-
viksi ja 44 % hyviksi. Avoimen kohdan vastauksista kdy ilmi, ettd eniten ihmisid oli eksytta-
nyt Generaattorille meno. Eteenkin ulkopaikkakuntalaiset olivat ilmaisseet, ettd sinne me-

noon saisi olla parempaa opastusta ja opasteita.

6.3.2 Kisiohjelman laatu

Runoviikon kisiohjelma oli 30-sivuinen lehti, jossa oli esitystietojen lisaksi alkusanat, ”Suven
Runoilijan” esittely, tapahtuma-alueen kartta sekd muuta tarpeellista informaatiota. Asiakkail-
ta kysyttiin Runoviikon kidsiohjelman laatuun liittyvia kysymyksid ja pyrittiin selvittimaan,

kuinka hyvin siitd sai tietoa tapahtumasta. Kasiohjelma sai tasaisen positiivisen arvostelun.

Kisiohjelmassa oli esitelty Runoviikon ohjelmiston jokainen esitys yksitellen. Késiohjelman
keskiaukeamassa oli my6s koko ohjelmisto tiivistettyna yhteen taulukkoon. Kavijoiltd kysyt-

tiin kuinka hyvin késiohjelmasta sai tietoa esityksista (kuvio 18).
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Kuvio 18. Kisiohjelman tiedot esityksista (n=209).

Lihes puolet (46 %) vastaajista ilmoitti, ettd esityksistd sai hyvin tietoa ja noin kolmasosa (34
%) mainitsi esityksien tiedot erittdin hyvaksi. Erittiin huonoksi sitd ei mainittu kertaakaan ja

huonoksi vain kaksi kertaa (1 %).
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Vaikka kisiohjelmassa oli pyritty antamaan tapahtumasta tietoa kattavasti, oli avoimissa
kommenteissa toivottu vield “enemmin tietoa ohjelmista”. Eris toinen ilmoitti kuitenkin,
ettd “kasiohjelmassa kaikki tarvittava”. Eniten esityksiin liittyvid kommentteja oli herittinyt
tilaisuuksien kestoaikojen puutteellisuus. Kaikkiin esityksiin oli pyritty saamaan tietoon sen

kesto, mutta joistain se jai uupumaan.

Kisiohjelmaan oli laitettu jokaisen esityksen kohdalle luonnollisesti tiedot sen esityspaikasta
ja ajankohdasta. Taman lisdksi kidsiohjelmassa mukana olevassa Kajaanin keskustan kartassa
nikyl merkittyna kaikkien esityspaikkojen sekd Kajaani Infon sijainti. Kavijoilta kysyttiin,
kuinka hyvin kidsiohjelmasta sai tietoa esityspaikoista ja kuinka hyvin niiden sijainteihin oli

opastettu (kuvio 19).
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Kuvio 19. Kisiohjelman tiedot esityspaikoista (n=203) ja niihin opastus (n=197).

Tiedot esityspaikoista arvioitiin padosin joko hyviksi (43 %) tai erittdin hyvaksi (35 %).
Opastus esityspaikkoihin ei saanut yhtd paljon erittiin hyva arvosanoja (19 %), vaan suurin
osa sijoittui kohdalle hyvi (47 %). Kohtaan erittiin huono ei tullut kummassakaan kohdassa
ainuttakaan vastausta, mutta seitsemin henkil6d (4 %) koki, ettd opastus esityspaikkoihin oli

huonoa.

Avoimessa kohdassa kisiohjelman esityspaikkoihin liittyvid asioita ei tullut paljoa esiin. Yksi

vastaajista toivoi “enemmin tietoa ohjelmista ja esityspaikoista”, kun taas toinen ilmoitti, ettd
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“runoviikon esitteessd hyvi kartta johon tapahtumapaikat merkitty selkedsti”. Erds vastaaja

mietti, ettd ’suurennettu kartta olisi hyva”.

Kavijoiltd kysyttiin kuinka hyvin Runoviikon kisiohjelmasta sai tietoa lipunmyynnistd (kuvio
20). Kisiohjelman takakanteen oli laitettu tiedot ennakkomyynnistd sekd Runoviikon bonus-

lipusta, jossa asiakkaan ostaessa viisi lippua maksaa hin vain neljasta.
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Kuvio 20. Kisiohjelman tiedot lipunmyynnisti (n=203).

Asiakkaat kokivat, ettd esitteestd sai pdasdantoisesti hyvin tietoa lipunmyynnistd. Hyvaksi sen
arviol 42 % (85 vastaajaa) ja erittdin hyvaksi 30 % (60 vastaajaa). Erittiin huonoksi siti ei ar-

vioitu lainkaan ja huonoksi ainoastaan 3 % (5 vastaajaa).

Kisiohjelma oli virikas, siind oli mukana runsaasti kuvia ja se oli pyritty tekemadn kaikin
puolin runoviikon nikdiseksi. Asiakkailta kysyttiin, kuinka selkedksi he kokivat kisiohjelman
(kuvio 21).
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Kuvio 21. Kisiohjelman selkeys (n=202).

Kisiohjelman selkeyden koki 45 % (90 vastaajaa) hyviksi ja 32 % (64 vastaajaa) erittdin hy-

viksi. Huonoksi sen arvioi yksi henkil6 (1 %).

Kisiohjelman selkeys tyydytti suurimman osan tapahtuman kivijoistd, mutta tyytymatto-

myyttikin ilmeni jonkin verran. “Kisiohjelma olisi voinut olla selkeampi” kirjoittaa yksi vas-

taaja. “Kisiohjelma sillisalaatti” toteaa toinen. Yksi vastaaja kirjoitti ettd “esitysten tarkempi

esittely olisi voinut olla esityksen numerojirjestyksessa”. Kasiohjelmassa esitelliin ohjelmat

ryhmittdin eri teemojen alla: ensi-illat, sanaa, runoa ja musiikkia, saveltd, nuorten lauantai ja

niin edelleen. Taman vuoksi esitysten esittelyt eivit mene kronologisessa jirjestyksessa.

6.3.3 Runoviikon asiakaspalvelun laatu

Kavijoiltd kysyttiin Runoviikon asiakaspalvelun laatuun liittyvia kysymyksid, kuten henkil6-

kunnan ammattitaitoa, palvelualttiutta ja ystavallisyytta, seka lippujen hankinnan helppoutta.

Kokonaisarvio asiakaspalvelun laadusta oli positiivinen (kuvio 22).
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Kuvio 22. Yleisarvosana asiakaspalvelusta (n=211).

Hieman yli puolet vastaajista (51 %) totesi Runoviikon asiakaspalvelun tason hyvaksi. Noin
kolmasosa (34%) koki sen olevan erittiin hyva. Yksi vastaaja (1 %) koki asiakaspalvelun

huonoksi ja 10 % (21 vastaajaa) totesi sen olevan tyydyttivin veroista.

Runoviikon tyontekijoiden asiakaspalvelun laatu todettiin siis hyviksi, mutta joitain kohtia
kritisoitiin. Erityisesti Kaukametsin yhteydessd olevan Scandic-hotellin palvelun tasoa arvos-
teltiin. Runoviikko jarjesti Scandicin-hotelli Kajanuksen tiloissa joitain esityksid ja suuri osa
ulkopaikkakuntalaisia majoittui my6s sielld. Scandic-hotellin henkilékuntaa olisi toivottu ole-
van enemmain: ~osa yleisostd sai juomansa vasta kun esitystd oli kestanyt jo 10 minuuttia”.
Toinen asiakas valitti, ettd ”Scandic ei ole panostanut mitenkddn asiakkaisiin ja palveluun.
Ruokailu ja muu tarjoilu tokki pahasti.” Toivottiin, ettd Runoviikko panostaisi paremmin
yhteisty6hon Scandicin kanssa, jotta palvelu paranisi. Vaikka Scandic ei sinallian ole osa Ru-
noviikon henkil6kuntaa, kokivat asiakkaat, ettd heiddn tulisi kuitenkin tietdd asioista ja osata
opastaa Runoviikkoon liittyvissd asioissa. ”Scandic -hotellissa voisi olla pdivillinen tilaisuuk-

sien opaste, ohjelmainfo + paikkainfo”, totesi yksi vastaaja.

Runoviikon asiakkailta kysyttiin my6s erikseen henkilokunnan ammattitaitoa, palvelualttiutta

ja ystavallisyyttd. Arviot menivit yleisarvosanan mukaisesti padosin positiivisiksi (kuvio 23).
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Kuvio 23. Arviot henkil6kunnan ammattitaidosta (n=207), palvelualttiudesta (n=205) ja ys-

tavallisyydestd (n=210).

Edelld mainituista kolmesta vaihtoehdosta erittiin hyvé arvosanan arvoiseksi koettiin eniten
asiakaspalvelun ystavillisyyttd (45 %) ja palvelualttiutta (44 %). Asiakaspalvelun ammattitai-
don koki erittdin hyviksi ldhes joka kolmas (32 %), kun lihes puolet arvioi sen hyviksi (49
%). Erittdin huonoksi ei arvioitu mitdan niistd kohdista ja kohtaan huono tuli vastauksia vain

muutama (ammattitaito: 1 kappale, palvelualttius: 2 kappaletta, ystavillisyys: 1 kappale).

Avoimeen kohtaan oli todettu palvelun olevan ystavillistd ja hyvad. “Kainuussa on aina ysta-
villistd henkil6kuntaa”, kirjoitti yksi vastaaja. Kiireettomyys ja paikallinen asenne mainittiin
my6s hyviksi. Yksi vastaaja kirjoitti kuitenkin, ettd “myyjit ym. tyontekijit eivit aina tieda,

missa WC:t on”.

Asiakkailta kysyttiin seuraavaksi, kuinka helppoa lippujen hankinta oli ollut Runoviikolle

(kuvio 24). Runoviikon lippuja pystyi ostamaan Kajaani Infosta ja Lippupisteest.
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Kuvio 24. Lippujen hankinnan helppous (n=209).

Eniten arvioita lippujen hankinnan helppoudesta tuli kohtaan hyvi, joka sai 41 % (86 kappa-
letta) vastauksista. Erittdin hyviksi sen arvioi 35 % (74 kappaletta). Erittdin huonoksi ei lip-

pujen hankintaa arvioitu lainkaan ja kohtaan huono saatiin 2 % (4 kappaletta) vastauksista.

Vaikka lippujen hankinta arvioitiin helpoksi, tuli myo6s esiin tyytymattomyytta. Yleistd lipun-
myyntid toivottiin tapahtumapaikalle Hotelli Kajanukseen tai Kaukametsain. Lipun hinnois-
sa oli my0s ollut ongelmia. ”Meille varattiin liput esitykseen ja sanottiin ettd maksaa 5 € opis-
kelijoille. Ei ollut lippuja ja hinta oli 17€”, eris asiakas kertoo. Toinen kertoo kuinka ”’saim-
me etukiteen tiedon toisen hintaisista lipuista kuin mitd ovella myytiin”. Yksi asiakas pdivit-
teli kuinka ”lippuja ei voi varata etukiteen, ne on heti lunastettava, esimerkiksi jo huhtikuus-

sal”.

6.3.4 Runoviikon esitystilojen arviointi

Runoviikon esitystiloina toimii Kaukametsidn eri kokoisten salien lisiksi eri paikat ympiri
Kajaania, kuten keskustan kirkko, Generaattori, Bio Rex, Paltaniemen kirkko ja tapahtuma-
teltta. Tapahtumassa oli siis hyvin erilaisia tiloja erilaisille esityksille. Vastaajilta kysyttiin hei-

din tyytyviisyyttddn niihin tiloihin.
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Esitystilat vaihtelevat suuresta Kaukametsin salista ja Paltaniemen kirkosta pieneen Leihu-
saliin. Ohjelmisto oli pyritty jirjestimain niihin sopivissa tiloissa ja vastaajilta kysyttiin, kuin-

ka hyvin tilojen koko sopi esityksille (kuvio 25).
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Kuvio 25. Tilojen koko (n=203).

Yli puolet (52 %) arvioi tilojen koot hyviksi. Lihes joka neljas (24 %) totesi ne erittdin hy-
viksi. Yksi vastaaja (1 %) katsoi, ettd tilojen koko oli erittdin huono ja kirjoitti komment-

tiosuuteen: “isompiin saleihin”. Viisi muuta (3 %) arvioi tilojen koon huonoksi.

Moni muu oli yhtynyt toteamukseen, ettd joissain esityksissd tilojen koot olivat liian pienet.
’Leihu-Sali, Raatihuone ja Generaattori ovat kovin pienia”. Esitysten loppuunmyynti aiheutti
tungosta ja “tuolit eivit aina riitd”. Kaksi asiakasta esitti paikkalippujen ottamista kaytt66n,
jottei “pieniinkain saleihin tarvitsisi jonottaa ja paikat riittdisivat”. Toisessa ddripadssa Palta-
niemen kirkon tilaisuutta oli arvosteltu tilan suuresta koosta johtuen. ”Kirkossa ei nihty lau-
sujia” ja “’kirkko vaativa, ei aina kuule” kritisoivat kaksi vastaajaa. PadsadntOisesti suurin viesti

oli, ettd “isommat tilat ja salit, jotta kaikki padsee”.

Tilojen adnentoisto ja akustiikka olivat my&s arvioitavana (kuvio 26). Kuten eri esitystilojen
kokojen moninaisuus, oli my6s ddnentoiston laadun kirjo huomattavissa. Vaikka tulokset

olivat pddosin positiivisia, mahtui tihankin kohtaan mukaan paljon kritiikkia.
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Kuvio 26. Tilojen ddnentoisto ja akustiikka (n=205).

Puolet vastaajista (50 %) arvioi tilojen danentoiston ja akustiikan hyviksi. Joka neljds (25 %)
arvioi sen erittdin hyvaksi. Tyydyttivien méird oli 18 % (36 kappaletta) ja huonoksi sen arvi-

oi 2 % (5 kappaletta) vastaajista. Yksi vastaaja (1 %) arvioi sen erittiin huonoksi.

Kaikki maininnat ddnentoistosta vapaissa kommenteissa olivat negatiivisia. Kaukametsin Sali
ja erityisesti Paltaniemen kirkko saivat kummatkin arvosteluja ddnentoiston heikkoudesta.
”Kaukametsi-salissa tuntuu nayttelijéiden adni hukkuvan”, kertoo yksi vastaaja. “’Paltanie-
men kirkossa el meinannut saada puheesta selvaa”, kritisoi toinen. Suurissa saleissa tuntui siis
olevan eniten ddnentoisto-ongelmia. Kuuluvuus ei ollut ainoa ongelma. Yksi vastaaja kirjoitti,
ettd “pienessi tilassa ei mielellddn liikaa desibeleji”. Adni ongelmissa voi myos idkkiimpien
omat korvat olla syyni epitasaiseen laatuun. ”Voi olla omissakin korvissa vikaa”, kirjoitti
erds vastaaja. Yksi vastaaja koki myos muiden kivijoiden kaytoksen hairitsevin kuuluvuutta

(“kutsuvieraat holisivat paissaan, niin ettd ei kuullut kaikkea”).

Kavijoiltd kysyttiin my6s tilojen muista ominaisuuksista. Mielipidettd haluttiin tilojen viihtyi-

syydestd, tunnelmasta ja sopivuudesta esitykselle (kuvio 27).
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Kuvio 27. Arviot tilojen vithtyisyydestd, (n=211), tunnelmasta (n=205) ja sopivuudesta esi-

tyksille (n=204).

Esitystilojen viihtyisyyden, tunnelman ja esitykselle sopivuuden arviot olivat pddsaiantdisesti
kohdassa hyvi. Viihtyisyytta arvioivat hyvaksi 60 % (126 kappaletta), tunnelmaa 55 % (113
kappaletta) ja sopivuutta esitykselle 54 % (110 kappaletta) vastaajista. Tilojen viihtyisyys sai
my0s eniten 4dnid erittdin hyva kohdassa (29 %). Erittdin huonoksi ei arvioitu mitidn niistd
vaihtoehdoista ja huonoksi arvioitiin tunnelma kaksi kertaa (1 %) ja sopivuus esitykselle yh-

den kerran (1 %).

Avoimissa kommenteissa tilojen viihtyisyyttd, tunnelmaa ja sopivuutta esityksille kuvaillaan
sanoin “tunnelmalliset”, “kivoja tiloja” ja ”mitd erikoisempi paikka, sitd mielenkiintoisem-
paa”. Paltaniemen kirkossa tunnelmaa hiiritsi huonon kuuluvuuden lisiksi kylmi sdd. Kirkko
oli hyvin viiled ja kylmissd puupenkeissd ”oli huono istua”. ”Kylma sad pilasi hieman tun-
nelmaa”, totesi toinen vieras. Erddn asiakkaan mielestd “pitdisi etukiteen tiedottaa jos on
kylmid”. Parannustoimenpiteeksi ehdotettiin, ettd ’Paltaniemen kirkkoon lainattavat limpdis-

tuimet”.
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6.3.5 Runoviikon hintataso

Esityslippujen lisiksi runoviikolla myytiin muita oheistuotteita, kuten kirjoja ja adnilevyja.
Kaukametsissa oli myoOs tapahtuman ajan saatavilla ravintolapalveluja. Asiakkailta kysyttiin

mielipiteitd runoviikon hintatasosta (kuvio 28).
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Kuvio 28. Runoviikon lippujen hintataso (n=211), ravintolan hintataso (n=124) ja oheistuot-

teiden hintataso (n=132).

Kuten kuviosta 22 nikee, antoi valtaosa hintatasoon liittyviin kysymyksiin arvosanaksi tyy-
dyttivan. Eniten tyydyttdvid arvosanoja sai oheistuotteet (62 %). Ravintolan hintatason koki
tyydyttaviksi 55 % ja lippujen hinnat 52 %. Lippujen hinnat saivat eniten "erittdin hyva” ar-

vosanoja (2 %), mutta my6s eniten “erittdin huono” arvioita (5 %).

Lippujen hinnat arvioivat joko huonoksi tai erittdiin huonoksi yhteensid 32 % vastanneista.
Hyviksi tai erittdin hyviksi sen arvioi 16 % kavijoistd. Ravintolan hintatason arvioi joko
huonoksi tai erittdin huonoksi 27 % vastanneista, kun taas 19 % antoi sille arvosanaksi joko
hyvin tai erittdin hyvin. Oheistuotteiden hintoja arvioi huonoksi tai erittidin huonoksi 30 %

ja hyviksi tai erittdin hyviksi ainoastaan 8 % vastanneista.

Tyytymattomid hintatasoon oli siis enemman kuin tyytyvaisid. Kommenteissa nikyy myos
tata tukevia ajatuksia. “Elakeldislippuja kaivataan!” ilmaisi erds vastaaja, johon yhtyi moni

muukin. Erids vastaaja kertoi suoraan ettid “kallis hinta rajoitti osallistumista”. Ulkopaikka-
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kuntalainen asiakas muistutti myo6s, ettd “lippujen hintahan on korkea, koska sen lisiksi on
matkat ja majoitus”. Ymmarrystd hintoihin 16ytyi my6s jonkin verran. ”Halvemmalla olisi
paha tehda esityksid Suomessa. Ymmairran taysin hinnoittelun” totesi yksi vastanneista. Osa
valitti lippupakettien puuttumista, vaikka Runoviikolla oli kidytossid bonuslippu, jolla viiden
lipun ostajaa velotettiin vain neljasti. Eras vastaaja kehuikin tatd: ”On hyvi, ettd olette keksi-

neet bonuslipun. Se on ystivallinen vastaantulo”.

Kavijoiltd kysyttiin my6s hinnat suhdetta laatuun (kuvio 29). Vastaukset pysyivit pitkalti sa-

moilla linjoilla muiden hintatasoon liittyvien kysymysten kanssa.
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Kuvio 29. Runoviikon hintatason suhde laatuun. (n=195).

Yli puolet (55 %) vastanneista koki hinnan ja laadun suhteen tyydyttavaksi. Erittdin huonoksi
sitd el arvioinut kukaan ja huonoksi 12 %. Hyviksi sen totesi 14 % ja erittdin hyvaksi 8 %

vastaajista.

Hinnan ja laadun suhteen palautteet olivat siis enemmain positiivisia kuin negatiivisia. Tama
heijastui kommenteissa. ”Lippujen hinnat hyvin ovat edulliset sithen verrattuna mitd silld
saa”, mietti erds vastaaja. Toinen asiakas yhtyi tihdn, todeten, ettd Runoviikolla on "loistavia

esiintyjid, johon nihden liput edullisia”.
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6.3.6 Aiottiinko Runoviikolla kdydd uudelleen

Runoviikon keskeisten laadun mittauskysymysten jilkeen asiakkailta kysyttiin aikovatko he

kdydd Runoviikolla uudelleen (kuvio 30). He saivat my6s perustella vastauksiaan.
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Kuvio 30. Aikovatko asiakkaat kidydd Runoviikolla uudelleen (n=213).

Reilu enemmist6 (77 %) ilmoitti aikovansa kidyda Runoviikolla uudelleen. Kohtaan luultavas-
ti antoi vastauksia 17 %. Vastanneista ainoastaan 3 % totesi, ettei luultavasti kdy uudelleen.

Varmoja ei vastauksia ei saatu ainuttakaan.

Niistd, jotka eivit olleet aiemmin kidyneet Runoviikolla, aikoi 59 % kiydi uudelleen ja 29 %
ilmoitti tulevansa luultavasti uudelleen. Vastaavasti Runoviikolla aiemmin kdyneistd 83 %
ilmoitti kdyvinsa uudelleen ja 13 % kertoi luultavasti tulevansa uudelleen. Ne, jotka olivat
Runoviikolla ensimmiistd kertaa, olivat siis epdvarmempia siitd, aikoivatko tulla toistamiseen

(kuvio 31).



47

O Uusi asiakas @ Vanha asiakas
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Kuvio 31. Aikovatko ensikertalaiset asiakkaat (n=56) ja ennen jo kdyneet (n=157) kdydd Ru-

noviikolla uudelleen.

Suurin osa vastanneista aikoi siis palata Runoviikolle uudelleen. Kommenteissa tulee ilmi
monia tekijoita, jotka vaikuttavat ihmisten halukkuuteen kiyda tapahtumassa yha uudelleen.
Paillimmaisend syynd tulee esiin esitysten taso ja tapahtuman henki ja tunnelma. "Mukava

tunnelma. Intiimi pieni festivaali”, toteaa eras vastaaja. ”"Tasokasta ohjelmaa”, toteaa toinen.

Toinen paillimmiinen syy palaamiseen on se, ettd tapahtumasta on syntynyt kavijoille perin-
ne. ”Olen kaynyt jo yli 20 vuotta”, ilmoittaa yksi vastaajista. Toinen, kymmenen kertaa ai-
emmin kidynyt miettii: "Ehka tdstd on tullut traditio”. Jokakesdinen Runoviikko on siis tiu-

kasti useiden ohjelmistossa ja vuosia kestinyttd perinnetté ei katkaista”.

Useat paikkakuntalaiset toteavat my6s saapumisen helppouden yhdeksi syyksi. Erds vastaaja
toteaa, ettd “kajaanilaisena olisi tyhmaa olla kayttimatta téillaista tilaisuutta”. Muutamalla vas-

taajalla on my0s juuret Kainuussa ja Runoviikko on ”hyvi syy palata kotiseudulle”.

Useat niistd, jotka eivit olleet vield tdysin varmoja, aikoivatko kdydd Runoviikolla uudelleen,
ilmoittivat, ettd se riippuu tulevasta ohjelmistosta”. Toinen syy epavarmuudelle oli matkan
pituus ja aikapula. Runoviikon kivijéiden keski-idn ollessa melko korkea, jotkut vanhemmat
asiakkaat miettivit jo, ettd “mieli tekee, mutta jaksanko vield?”. ”Ika jo 82 -vuotta, saa nih-

da?”, miettii erds kavija.
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6.3.7 Yleisarvosana Runoviikolle

Vastaajia pyydettiin antamaan Runoviikolle yleisarvosana kokonaisuutena. Arvoasteikkona

kaytettiin valid 4 - 10 ja vastauksia saatiin 183 kappaletta (kuvio 32).
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Kuvio 32. Arvosana Runoviikolle asteikolla 4 - 10 (n=183).

Runoviikolle annettujen arvosanojen keskiarvoksi saatiin 8,6. Suosituimmat arvosanat olivat
8 (38 %) ja 9 (50 %). Arvosanan 10 antoi 7 % asiakkaista ja huonointa arvosanaa, neljdi ei

antanut kukaan.

Uusien ja vanhojen asiakkaiden arvosanoissa ei 16ytynyt paljoa eroja. Kummastakin ryhmasti
annettiin kahdeksaa ja yhdeksda eniten (kuvio 33). Kummankin ryhmin keskiarvo oli myos

sama, 8,0.
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Kuvio 33. Uusien asiakkaiden (n=40) ja vanhojen asiakkaiden (n=137) arvosana Runoviikol-

le asteikolla 4 — 10.
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7 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Runoviikko sai kaikin puolin hyvid arvosanoja, eikd suuria epdonnistumisia asiakkaiden arvi-
oinneissa nikynyt. Joitain pienid yksityiskohtia tuli esille, joita voitaisiin kehittaa, ja pienelld
viilauksella voidaan tapahtumasta hioa virheet pois. Elimysten tuottamisessa jokainen yksi-
tyiskohta vaikuttaa kokonaisuuteen ja mestariteos syntyy, kun kaikki osa-alueet on viritetty
huippuunsa (Niinikoski & Sibelius 2003, 80). Toki tapahtumissa aina sattuu ja tapahtuu

odottamattomia asioita, ja tdydellistd tapahtumaa on tuskin olemassakaan.

Tapahtumaa jirjestettdessd on huomioitava sen kohderyhmi ja ajatella, mitd he haluavat.
Omat mieltymykset tulisi laittaa sivuun ja asettua kavijan asemaan. (Vallo & Viyrynen 2003,
136.) Runoviikon ikdjakauma on melko korkealla ja nuoremmalle yleisolle suunnattuja oh-
jelmia kaivattiin lisdd. Vaikka nuoria oli huomioitu vuonna 2009 enemmain kuin aiemmin, oli
ikdjakaumassa silti 16—40-vuotiaiden edustus hyvin matalaa. Vasta 50-vuotiaat ja sitd van-
hemmat olivat tulleet sankoin joukoin. Runoviikko voisikin kokeilla rohkeasti hankkia uusia

potentiaalisia asiakkaita nuoremmasta vaesti heille suunnatuilla esityksilla.

Tutkimuksessa kavi ilmi, kuinka isossa roolissa uusien asiakkaiden saannissa oli tuttavien
suosittelut. Muut mediat olivat huomattavasti pienemmailld osalla tiedonldhteena ensikerta-
laisten keskuudessa. Heiddn kayttiytymiseen ei voida vaikuttaa, mutta seuraavaksi eniten uu-
det asiakkaat etsivit tietoa internetistd. On siis syytd jatkaa panostusta internet-sivuihin ja
miettid niiden sisaltod myos uusien asiakkaiden nakokulmasta. Sivuilla on tiedot kuluvan
vuoden Runoviikosta, sen esityksistd, tiedot lipunmyynnistd ja muita tiedotteita, mutta varsi-
nainen Runoviikon esittely puuttuu. Uusille asiakkaille olisi varmasti hyva olla olemassa my0s

osio, jossa kerrotaan kattavasti tapahtumasta yleisesti.

Runoviikon lippujen ja oheistuotteiden hinnat saivat heikoimmat pisteet kaikista osa-alueista.
Esityksid on paljon ja monissa esityksissa kivijit joutuvat maksamaan tietysti melko paljon.
Suurin osa kdy katsomassa 1 - 6 esitysta ja niistd kertyy hintaa. Taytyy muistaa vield, ettd ul-
kopaikkakunnilta tulijat lisidvat matkakulut ja majoitukset kidyntinsi kokonaishintaan. Suurin
kavijakunta kajaanilaisten jilkeen kun on Eteld-Suomen lddnistd ja matkat ovat pitkit. Tosin,
jotta hintojen alentaminen onnistuisi, tulisi kdvijéiden miirdn kasvaa, eikd ndin aina valtta-
mittd kdy (Niinikoski & Sibelius 2003, 80). Bonuslippua voisi tuoda vield enemmin esille ja

kehittda lisad. Esimerkiksi progressiivisesti nouseva alennuksen méard mitd enemman lippuja
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ostaa, voisi vihentdd tyytymattomyyttd hintoihin. Se voisi my6s kannustaa asiakkaita osta-

maan entistd enemman lippuja.

Kulttuuria harrastetaan yleensa laaja-alaisesti ja monet kulttuurimatkailua harrastavat halua-
vat usein nihdd my6s muuta kuin padasiallisen kdyntikohteen (Heikkild 2004, 193). Runovii-
kon yhteydessa voisi tuoda enemmin esille muitakin Kajaanin alueen kdyntikohteita ja kertoa

asiakkaille muusta mahdollisesta virkistystoiminnasta.

Pelkki tyytyvdisyyden seuraaminen ei riitd, vaan tarvitaan seurantaan perustuvaa toimintaa,
mikali sithen on aihetta. Taman lisdksi asiakastyytyvaisyyden tutkiminen tuli olla jatkuvaa,
jotta ollaan ajan tasalla siitd, onko toiminnassa ongelmia. Runoviikko voisi siis tehda tyytyvii-
syystutkimuksia toistuvasti, jotta pysyttéisiin kokoajan kirryilld asiakkaiden toiveista ja mieli-

piteista.
Kehittimisehdotuksia asiakkaiden kommenttien pohjalta

Kyselylomakkeessa oli mukana avoin kohta, johon vastaajat pystyivit kirjoittamaan kehitta-
misehdotuksia Runoviikolle. Ehdotukset myétiiliviat paljolti niitd asioita joita, oli jo tullut

esille erilliskysymyksissd, mutta my6s muutama uusi asia tuli esille.

Eniten kommentteja tuntui kertyvan tapahtuman ikdjakaumasta ja siitd, ettd Runoviikon tuli-
si harjoittaa “’kaikkien ikdryhmien tavoittelua”. Erityisesti nuoria ja nuoria aikuisia haluttiin
mukaan nykyisti enemmain. ”No ne nuoret pitdis saaha messiin, ei turhaa snobbailua”, ilmai-
si erds vastaaja. "Nuoremmallekin yleis6lle ohjelmaa enemmain”, vaati toinen kavija. Lapset
olivat my6s niitd, joille toivottiin ”’sopivaa ohjelmistoa lisad”. Yksi vastaaja halusi tarjontaa

my0s “vield enemman perheille”.

Nuorisolle oli Runoviikolla nimetty oma “nuorten lauantai”, jossa oli kuusi esitysta ja lapsille
oli suunnattu pari esitystd. Runoviikon ikajakauma on kieltimatta korkeanlainen ja olisi sove-
liasta saada uutta sukupolvea mukaan. Runous on kuitenkin kirjistien sanottuna keski-
ikaisten naisten laji, ja nuorten ja lasten haaliminen tapahtumaan vaatisi sen sisialtoon muu-
toksia. Olisiko Runoviikko enda entisensd, jos mukaan otettaisiin enemman nuoria kiinnos-
tavia medioita, kuten musiikkia ja elokuvia? Osa kivijoistd varmasti arvostaa Runoviikon
vahvaa identiteettid perinteisend kainuulaisena tapahtumana, mutta mikdli kysyntdd riittdd,
tulisi sen mukaan my6s toimia. Runoviikon tdytyy koettaa 16ytid jonkinlainen keskitie nuo-

remman polven kiinnostamisessa ja tapahtuman ytimen ja perusidean sailyttimisessa.
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Tilojen koosta tuli muutama maininta. Yleisin valituksen aihe oli juuri suosittujen esitysten
tilojen ahtaus. Kehittimisehdotuksena toivottiin, ettd ’suosituimmat esitykset voitaisiin esit-
tad kahteen kertaan”. Runoviikko pyrkii sithen, ettei esitykset olisi paallekkiin, jotta kaikki
pédsee teoriassa kaikkiin esityksiin, mikéli haluaa. Uusintandytokset tulisi timan vuoksi jirjes-
tad samaan aikaan toisen esityksen kanssa. Tosin, jos jo ennakkoon tiedettiisiin, ettd esitysta
olisi halukas tulla katsomaan kahden salin verran ihmisid, voitaisiin kaksi ndytOstd suosi-
tuimmista esityksistd jirjestad. Ensisijaisesti ehdottaisin kuitenkin, ettd pyrittdisiin esittimdin

esitys isommassa salissa, mikali esitys sen sallii.

Opasteet mainittiin ehdotuksissa muutamaan kertaan. Niitd toivottiin lisdd ja selkeimmiksi.
Generaattorille toivottiin ”selkedt ohjeet Runoviikon lipunmyyntiin”. Joitain kavijoita hairitsi
thmisten kulkeminen kesken esityksen. ”Ovien narina ja ihmisten kulkeminen hiiritsee”, kir-
joitti yksi vastaaja. Generaattoriin opastus ja sen opasteet olivat yksi vajaavaisuus tapahtu-
massa. Generaattorin ulko-ovi ei niy torilta ja kisiohjelmassa oleva kartta on sen verran pie-
ni, ettd Generaattoria osoittava merkki sijoittuu epamairiisesti torin kupeeseen. Ei siis ihme,
jos ulkopaikkakuntalaiset eivit sitd ithan heti 16ytineet. Selkeimpi kyltitys ja selkeimpi opas-
tus kisiohjelman karttaan tai sen yhteyteen olisi paikallaan. Kisiohjelmaa arvosteltiin myos
hieman muutenkin. Joidenkin mielesti se oli liian sekava. Esitysten laittaminen numerojirjes-
tykseen koko vihkoseen voisi auttaa asiaa. Esitykset olivat kédsiohjelmassa teemoittain, mika
helpottaa, jos etsii jotain tietyn teeman ohjelmaa. Jos kuitenkin haluaa lukea esimerkiksi yh-
den pidivin kaikista ohjelmista pidemmat esittelyt kuvineen, tulee lukijan hyppid sivulta toi-
selle, etsien ohjelmat yksi kerrallaan. Numerojirjestys yksinkertaistaisi kdsiohjelmaa huomat-

tavasti.

Scandic Kajanuksen toimintaan haluttiin parannusta. Vastaajat toivoivat, ettd hotellikin saisi
huomioida tapahtumaa enemmin”. “Kajanuksen yhteisty6td paremmaksi” oli ehdotus, jo-
hon yhtyi moni Runoviikon asiakas. Scandic-Kajanuksen toiminnasta sai sellaisin ”hilld va-
lia” kuvan kyselyn kommenttien perusteella. Ikdin kuin hotelli ei huomioisi tapahtumaa juu-
rikaan, eikd mukautuisi sithen lainkaan. Luultavaa on kuitenkin, ettd Scandic-hotelli on tapah-
tumaan jotenkin varautunut, pidetidnhin sielld esityksidkin. Kommenttien perusteella ei kui-

tenkaan aivan niin paljon, kuin pitaisi.

Lippujen hinnoista tuli useita mainintoja. Kaikki niistd maininneet halusivat, ettd hintoja
alennettaisiin. “Lippujen hinnat pois pilvistd”, kirjoitti yksi kavija. Toinen halusi “enemmin

ilmaistapahtumia.” Eris naisasiakas ehdotti, ettd miehille voisi tarjota “edullisen runojen
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maistelulipun”. Lippujen hintoihin on luultavasti hankala kajota. Vaikkei tapahtuma voittoa
tavoittelekaan, tiytyy sen kuitenkin tuottaa riittivdsti oman siilymisen vuoksi. Runoviikko
tarjoaa bonuslippu -paketteja, jossa monissa esityksissa kayvi asiakas voi sadstad. Tamad mah-
dollisuus oli kuitenkin monilta jadnyt huomaamatta, silld useat toivoivat kommenteissa, ettd

pitdisi olla lippupaketteja. Ehka bonuslippu-vaihtoehtoa tuli mainostaa hieman enemman.

Lippujen ostossa oli my6s joitain ongelmia. Jotkin maksoivat eri hintaa kuin oli luvattu ja
joidenkin liput sekoitettiin. Yksi vastaajista thmetteli sitd, kuinka lippuja sai ovelta, mutta oli
mentivd Infoon saadakseen tietdd, oliko esitys loppuunmyyty. Pientd hiontaa lipunmyyntiin

siis kaivattiin.

Muita mainittuja ehdotuksia oli musiikin lisaidminen ja se, ettd Runoviikko voisi ”enemmain
vield yhdistad musiikkia runotapahtumiin”. Paltaniemen kirkon kylmille penkeille haluttiin
lainattavat limpoistuimet ja erds vastaaja ehdotti Runoviikon siirtimistd vakituiseen keskivii-
kosta sunnuntaihin -viikonaikaan. Erddn vastaajan mukaan ohjelmaa oli ylen runsaasti ja sitd
pitdisi ”pikemminkin rajoittaa”. Moni totesi my0s, ettd Runoviikko on hyva sellaisenaan.

’Jatkakaa samaan malliin”, toivoi yksi vieras.

Palvelun laatua ei monikaan kommentoinut itse Runoviikon tyéntekijoiden osalta. Runovii-
kolla on paljon talkoolaisia ja heiddn tytpanoksensa on korvaamaton. Ammattitaito arvioitiin
hyviksi, mutta erityisesti palvelualttius ja ystivillisyys nousivat esiin asioina, joita asiakkaat

arvostivat ja kokivat paljon.

Kyselyn kvantitatiivinen osuus kertoi loppujen lopuksi vain sen, jota jo osattiin odottaa. Ky-
selyn vastaajien omista kommenteista ja perusteluista sai syvemmin tietoa epikohdista. Niin
ollen jatkon asiakastyytyviisyystutkimukset voisivat antaa kvalitatiiviselle osuudelle suurem-

paa painoarvoa, silld siitd tuntui irtoavan enemman hyodyllista tietoa.
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8 POHDINTA

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekeminen Runoviikolle oli luonteva valinta, silli olin itse
apuna jarjestimassi tapahtumaa harjoitteluni aikana Kaukametsin kongressi- ja kulttuurikes-
kuksessa. Sain ndin ollen hyvin kuvan tapahtumasta ja pystyin omien tietojeni ja kokemuste-
ni pohjalta tarkastelemaan Runoviikon asiakkaiden tyytyvaisyytta tapahtumaan. Asiakastyyty-

viisyystutkimus oli my0s tarpeellinen, silld sellaista ei oltu vield tehty Runoviikosta.

Kajaanin Runoviikko Sana ja Sivel on tirked tapahtuma alueelle tuoden matkailutuloja ja
nikyvyytta kulttuurikohteena. Perinteikds tapahtuma on kasvanut tasaisesti, mutta silli on

potentiaalia saada vielikin enemmin yleis6d, jos nuorempi polvi saataisiin mukaan.

Tutkimuksen tulokset eivit sindnsi yllattineet. Ei ole mikddn ihme, ettd perinteisen, kasva-
van tapahtuman arvosanat ovat paasaintoisesti positiiviset. My6s kavijoiden perustiedot, iké-
ja sukupuolijakaumat eivit tuottaneet suurta yllitystd. Asiakastyytyviisyystutkimus on kui-
tenkin tarpeellinen suorittaa, vaikka tuntuma asiakkaiden yleisestd tyytyviisyydestd jo olisi.
Pienid yksityiskohtia, jotka narkéstyttivit asiakkaita, ei voi aina huomata ja tietdd pelkalld

kuulopuheilla ja vaistolla.

Tutkimuksessa todettiin ettd Runoviikon keskivertokivija on paalle 50-vuotias nainen, joko
Kajaanista tai Eteld-Suomen ladnistd. Han viipyy paikalla noin 2 - 3 piivai ja kdy 1 - 6 esityk-
sessd. Tietoa hin on saanut tasaisesti sanomalehdistd, esitteistd, tuttavilta ja internetistd. Mi-
kali hin on uusi kivija, on hin saanut tietoa tuttavilta tai internetistd. Han arvioi tapahtuma-
paikkojen sijainnin ja opastuksen hyvaksi ja hinen mielestiin Runoviikon kisiohjelma oli
selked ja siitd sai tarvittavat tiedot esityksista ja lipunmyynnistd. Hinen mielestain asiakaspal-
velu on hyvia ja erittdin ystavallista ja liput oli helppo hankkia. Tilojen kokoa, ddnentoistoa ja
sopivuutta hin pitda tasaisesti hyvini. Runoviikon hintatasoa hin pitdé tyydyttivina ja aikoo
kiyda Runoviikolla uudelleen. Kouluarvosanaksi hin antaa Runoviikolle arvosanan yhdek-

san.

Tutkimuksen asiakkaiden omat kommentit olivat erittdin tirkedd tietoa kvantitatiivisen, ko-
van datan lisiksi. Hintaa lukuun ottamatta tilastolliset osuudet toistivat ldhinnd samaa kaavaa
vaithtoehtojen hyvi ja erittiin hyvi ollessa suosituimmat. Tama antoi hyvin kokonaiskuvan,
mutta syvempii ja tarkempaa tietoa saatiin kommenteista ja perusteluista. Mielestini tima

tieto muodostui siis tissd tapauksessa tirkeammaiksi kuin numeraaliset arvosanat. Asiakas voi



55

helposti antaa arvosanan hyvi, mutta silti huomauttaa jostain pienestd, mutta tirkedstd sei-

kasta. Jatkotutkimuksissa tulisi siis séilyttaa kvalitatiivinen osuus.

Asiakkaat vastasivat kyselyyn mielellddn. Jaoin kyselyd parissa kymmenessi esityksessa ja
Kaukametsin musiikkiopiston aulassa oli jatkuvasti yksi vastauspiste. Ndin otoksesta saatiin
tarvittavan iso. Pelkkd passiivinen vastausten odottelu ei olisi tuottanut niin suurta tulosta,
silli koko tapahtuman ajan aulassa olleeseen vastauspisteeseen tuli vain noin yksi viidesosa
kaikista vastauksista. Jalkeenpdin huomasin kuitenkin, ettd olisi ollut jarkevimpi keskittda
kyselyiden jakamiset viimeisten paivien ajaksi, vaikka tiiviimmalld tahdilla, jotta otos sailyisi
isona. Ensimmiisen pdivin aikana vastaajat kun eivit olleet valttimattd vield kdyneet edes
esityksissd, tai uusilla asiakkailla ei ollut kunnollista kokonaiskuvaa tapahtumasta. Moni tosin

kylla kieltaytyikin vastaamasta vield ensimmaisend paivana juuri tdstd syysta.

Opinnidytetyon tavoitteena oli saada asiakastyytyviisyystutkimuksen avulla kuva Runoviikon
asiakkaiden tyytyviisyydesta tapahtuman eri osa-alueiden toimivuuteen ja muodostaa siitd
mahdollisia kehittimisehdotuksia. Mielestdni tutkimus onnistui tdssd ja pystyi tarjoamaan
Runoviikon jirjestdjille kattavaa tietoa kivijoittensd mielipiteistd. Kaiken kaikkiaan Runovii-

kon asiakkaiden tyytyviisyyden tutkiminen oli mielenkiintoinen tehtava.
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LIITE 1: KYSELYLOMAKE

Arvoisa Kajaanin Runoviikon vieras

Tdman kyselyn tarkoituksena on keriti tietoa Runoviikon asiakkaiden mielipiteistd tapahtuman jirjes-
telyihin liittyen ja saadun tiedon perusteella kehittdd tapahtumaa entistd paremmaksi. Kaikki vastauk-
set kisitellddn luottamuksellisesti eikd yksittdisten henkiléiden vastaukset tule esille. Tutkimus teh-
diddn Kajaanin ammattikorkeakoulun restonomiopiskelijan opinnéytetyona.

Kiitos jo etukiteen vastauksistal

Rastittakaa sopiva vastausvaihtoehto tai vastatkaa avoimeen kohtaan.

1. Sukupuoli O Nainen 2.1ka
O Mies

3. Asuinpaikka
O Kajaani

O Muu, mainitse kotikuntasi

4. Oletko kidynyt Runoviikolla aiemmin?

OEnole
O Olen, kertaa
5. Kuinka monta piivii aiotte viettd4d Runoviikolla? paivaa

6. Kuinka monessa esityksessi olette jo kdyneet timin Runoviikon aikana?

7. Kuinka monessa esityksessi aiotte kaikkiaan kiyda? esityksessi

8. Misti saitte tietoa Runoviikosta?
O sanomalehdisti

O aikakauslehdistd

O internetista

O esitteistd/kasiohjelmasta

O tuttavilta

muualta, mista?
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Ympyroikdd mielipidettinne parhaiten kuvaava vaihtoehto jokaiselta vaakarivilti. Perustelkaa

vastaustanne tarvittaessa.

9. Miti mielti olette Runoviikon tapahtumapaikkojen sijainnista ja opasteista?

Erittdiin ~ Hyvi Tyydyttiva Huono Erittdin Ei
hyvi huono kokemusta
® Yleisarvosana tapahtumien 5 4 3 2 1 0
sijainnista
® Paikkojen 16ytimisen 5 4 3 2 1 0
helppous
® Opasteiden riittdvyys 5 4 3 2 1 0
® Opasteiden selkeys 5 4 3 2 1 0
Perustelut/kommentit:
10. Kuinka hyvin Runoviikon kisiohjelmasta sai tietoa tapahtumasta?
Erittdiin ~ Hyvd Tyydyttivi ~ Huono Erittdin Ei
hyvi huono kokemusta
® Tiedot esityksistd 5 4 3 2 1 0
® Tiedot esityspaikoista 5 4 3 2 1 0
® Opastus esityspaikkoihin 5 4 3 2 1 0
® Tiedot lipunmyynnistid 5 4 3 2 1 0
® Kisiohjelman selkeys 5 4 3 2 1 0

Perustelut/kommentit:




11. Mit4 mieltd olette Runoviikon asiakaspalvelun laadusta?
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Erittdiin ~ Hyva Erittain Ei
hyvi huono kokemusta
® Yleisarvosana 5 4 1 0
asiakaspalvelusta
® Henkilokunnan ammattitaito 5 4 1 0
® Henkilokunnan 5 4 1 0
palvelualttius
® Palvelun ystivallisyys 5 4 1 0
® Palvelun helppo saatavuus 5 4 1 0
® Lippujen hankinnan helppous 5 4 1 0
Perustelut/kommentit:
12. Mit4 mielti olette Runoviikon esitystiloista?
Erittdiin ~ Hyva Erittdin Ei
hyvi huono kokemusta
® Tilojen viihtyisyys 5 4 1 0
® Tilojen koko 5 4 1 0
® Tilojen ddnentoisto 5 4 1 0
/akustiikka
® Tilojen tunnelma 5 4 1 0
® Sopivuus esityksille 5 4 1 0

Perustelut/kommentit:




13. Runoviikon hintataso?

Erittdin ~ Edullinen  Sopiva

edullinen
® Lippujen hinnat 5 4 3
® Oheistuotteiden hinnat 5 4 3
® Hinta suhteessa laatuun 5 4 3
® Kaukametsin ravintolan 5 4 3
hintataso
Perustelut/kommentit:

Kallis

[NSIEN \C T \C R \S]

Erittiain
kallis
1
1

1
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Ei
kokemusta

0

0
0
0

14. Aiotteko kidyda Runoviikolla uudelleen?

O Kylla,

miksi?

O Luultavasti,

miksi?

O Luultavasti en,

miksi?

O En,

miksi?

0 En osaa sanoa

15. Yleisarvosana Runoviikolle (4-10 —asteikolla):
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16. Millaisia kehittimisehdotuksia antaisitte Runoviikolle?

17. Muuta kommentoitavaa

Mikali haluatte osallistua Runoviikon T-paitojen arvontaan, antakaa yhteystietonne tihin:

Nimi:

Osoite:

Puh.:

email:

Paidan Naisten Miesten
koko: 0OS OM

OM 0OL
OL O XL
OXL DOXXL

Tietoni voi lisata Runoviikon asiakasrekisteriin
O Kylla Ei Kiitos vastauksistanne!



LIITE 2: SPSS-TULOKSET

Suorat jakaumat

sukupuoli
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid nainen 171 78,8 79,2 79,2
mies 45 20,7 20,8 100,0
Total 216 99,5 100,0
Missing  System 1 5
Total 217 100,0
asuinpaikka (Kajaani, muu)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kajaani 78 35,9 35,9 35,9
muu 139 64,1 64,1 100,0
Total 217 100,0 100,0
asuinpaikka (laanit
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid etela-suomi 42 19,4 19,6 19,6
lansi-suomi 28 12,9 13,1 32,7
itd-suomi 31 14,3 14,5 47,2
oulun-laani 108 49,8 50,5 97,7
lapin-laani 5 2,3 2,3 100,0
Total 214 98,6 100,0
Missing  System 3 14
Total 217 100,0
onko kdynyt aiemmin
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid enole 57 26,3 26,3 26,3
olen 160 73,7 73,7 100,0
Total 217 100,0 100,0




kuinka monta paivaa runoviikoilla

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 40 18,4 20,0 20,0
2 50 23,0 25,0 45,0
3 48 221 24,0 69,0
4 31 14,3 15,5 84,5
5 31 14,3 15,5 100,0
Total 200 92,2 100,0

Missing  System 17 7,8

Total 217 100,0

kuinka monessa kay kaikkiaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 22 10,1 10,7 10,7
2 33 15,2 16,0 26,7
3 33 15,2 16,0 42,7
4 21 9,7 10,2 52,9
5 22 10,1 10,7 63,6
6 22 10,1 10,7 74,3
7 14 6,5 6,8 81,1
8 11 51 5,3 86,4
9 3 1,4 15 87,9
10 10 4,6 4,9 92,7
11 2 9 1,0 93,7
12 3 1,4 1,5 95,1
15 4 1,8 1,9 97,1
17 2 9 1,0 98,1
20 4 1,8 1,9 100,0
Total 206 94,9 100,0

Missing  System 11 51

Total 217 100,0
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sijainti

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 4 1,8 1,9 1,9
huono 2 9 1,0 2,9
tyydyttava 14 6.5 6,7 9,5
hyva 113 52,1 53,8 63,3
erittéain hyva 77 35,5 36,7 100,0
Total 210 96,8 100,0
Missing  System 7 3,2
Total 217 100,0
I6ytdminen
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 5 2,3 2,4 2,4
huono 3 1,4 1,4 3,8
tyydyttava 29 13,4 13,8 17,6
hyva 91 41,9 43,3 61,0
erittéain hyva 82 37,8 39,0 100,0
Total 210 96,8 100,0
Missing  System 7 3,2
Total 217 100,0
riittavyys
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 15 6,9 7,3 7,3
erittain huono 1 5 5 7,8
huono 12 55 59 13,7
tyydyttava 40 18,4 19,5 33,2
hyva 94 43,3 45,9 79,0
erittain hyva 43 19,8 21,0 100,0
Total 205 94,5 100,0
Missing  System 12 55
Total 217 100,0




selkeys

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 18 8,3 8,9 8,9
erittain huono 1 5 5 9,4
huono 5 2,3 2,5 11,8
tyydyttava 33 15,2 16,3 28,1
hyva 103 47,5 50,7 78,8
erittain hyva 43 19,8 21,2 100,0
Total 203 93,5 100,0
Missing  System 14 6,5
Total 217 100,0
tiedot esityksistd
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 16 7,4 7,7 7,7
huono 2 9 1,0 8,6
tyydyttava 25 11,5 12,0 20,6
hyva 95 43,8 45,5 66,0
erittéain hyva 71 32,7 34,0 100,0
Total 209 96,3 100,0
Missing  System 8 3,7
Total 217 100,0
tiedot esityspaikoista
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 15 6,9 7.4 7.4
huono 1 5 5 7,9
tyydyttava 29 13,4 14,3 22,2
hyva 87 40,1 42,9 65,0
erittain hyva 71 32,7 35,0 100,0
Total 203 93,5 100,0
Missing  System 14 6,5
Total 217 100,0
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opastus esityspaikkoihin

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 21 9,7 10,7 10,7
huono 7 3,2 3,6 14,2
tyydyttava 39 18,0 19,8 34,0
hyva 92 42,4 46,7 80,7
erittéain hyva 38 17,5 19,3 100,0
Total 197 90,8 100,0
Missing  System 20 9,2
Total 217 100,0
tiedot lipunmyynnista
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 20 9,2 9,9 9,9
huono 5 23 25 12,3
tyydyttava 33 15,2 16,3 28,6
hyva 85 39,2 41,9 70,4
erittain hyva 60 27,6 29,6 100,0
Total 203 93,5 100,0
Missing ~ System 14 6,5
Total 217 100,0
késiohjelman selkeys
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 16 7,4 7,9 7.9
huono 1 5 5 8,4
tyydyttava 31 14,3 15,3 23,8
hyva 90 41,5 44,6 68,3
erittain hyva 64 29,5 31,7 100,0
Total 202 93,1 100,0
Missing  System 15 6,9
Total 217 100,0




)

leisarvosana asiakaspalvelusta

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 11 51 5,2 52
huono 1 5 5 57
tyydyttava 21 9,7 10,0 15,6
hyva 107 49,3 50,7 66,4
erittéain hyva 71 32,7 33,6 100,0
Total 211 97,2 100,0
Missing  System 6 2,8
Total 217 100,0
henkilbkunnan ammattitaito
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 15 6,9 7,2 7,2
huono 1 5 5 7,7
tyydyttava 23 10,6 11,1 18,8
hyva 102 47,0 49,3 68,1
erittéain hyva 66 30,4 31,9 100,0
Total 207 95,4 100,0
Missing  System 10 4,6
Total 217 100,0
henkilokunnan palvelualttius
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 15 6,9 7,3 7,3
huono 2 .9 1,0 8,3
tyydyttava 10 4,6 4,9 13,2
hyva 88 40,6 42,9 56,1
erittain hyva 90 41,5 43,9 100,0
Total 205 94,5 100,0
Missing System 12 5,5
Total 217 100,0




palvelun ystavallisyys

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 12 55 57 57
huono 1 5 5 6,2
tyydyttava 9 41 43 10,5
hyva 93 42,9 44,3 54,8
erittéain hyva 95 43,8 45,2 100,0
Total 210 96,8 100,0
Missing  System 7 3,2
Total 217 100,0
palvelun helppo saatavuus
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 15 6,9 7,3 7,3
huono 4 1,8 2,0 9,3
tyydyttava 26 12,0 12,7 22,0
hyva 108 49,8 52,7 74,6
erittain hyva 52 24,0 254 100,0
Total 205 94,5 100,0
Missing  System 12 5,5
Total 217 100,0
lippujen hankinna helppous
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 14 6,5 6,7 6,7
huono 4 1,8 1,9 8,6
tyydyttava 31 14,3 14,8 23,4
hyva 86 39,6 41,1 64,6
erittéain hyva 74 34,1 354 100,0
Total 209 96,3 100,0
Missing  System 8 3,7
Total 217 100,0




tilojen viihtyvyys

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 6 2,8 2,8 2,8
tyydyttava 18 8,3 8,5 11,4
hyva 126 58,1 59,7 71,1
erittéain hyva 61 28,1 28,9 100,0
Total 211 97,2 100,0
Missing  System 6 2,8
Total 217 100,0
tilojen koko
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 7 3,2 34 34
erittain huono 1 5 5 3,9
huono 5 23 25 6,4
tyydyttava 36 16,6 17,7 24,1
hyva 105 48,4 51,7 75,9
erittain hyva 49 22,6 24,1 100,0
Total 203 93,5 100,0
Missing  System 14 6,5
Total 217 100,0
tilojen 84nentoisto/akustiikka
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 9 4,1 4,4 4,4
erittain huono 1 5 5 49
huono 5 2,3 2,4 7,3
tyydyttava 36 16,6 17,6 24,9
hyva 103 47,5 50,2 75,1
erittain hyva 51 23,5 24,9 100,0
Total 205 94,5 100,0
Missing  System 12 55
Total 217 100,0




tilojen tunnelma

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 8 3,7 3,9 3,9
huono 2 9 1,0 49
tyydyttava 27 12,4 13,2 18,0
hyva 113 52,1 55,1 73,2
erittéain hyva 55 25,3 26,8 100,0
Total 205 94,5 100,0
Missing  System 12 5,5
Total 217 100,0
sopivuus esitykselle
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 9 4,1 4.4 4.4
huono 1 5 5 4,9
tyydyttava 37 17,1 18,1 23,0
hyva 110 50,7 53,9 77,0
erittain hyva 47 21,7 23,0 100,0
Total 204 94,0 100,0
Missing  System 13 6,0
Total 217 100,0
lippujen hinnat
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid erittdin huono 11 51 5,2 5,2
huono 57 26,3 27,0 32,2
tyydyttava 110 50,7 52,1 84,4
hyva 28 12,9 13,3 97,6
erittéain hyva 5 2,3 2,4 100,0
Total 211 97,2 100,0
Missing  System 6 2,8
Total 217 100,0




oheistuotteiden hinnat
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid erittain huono 2 9 1,5 1,5
huono 37 17,1 28,0 29,5
tyydyttava 82 37,8 62,1 91,7
hyva 10 4,6 7,6 99,2
erittéain hyva 1 5 8 100,0
Total 132 60,8 100,0
Missing  System 85 39,2
Total 217 100,0
hinta suhteessa laatuun
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid ei kokemusta 20 9,2 10,3 10,3
huono 23 10,6 11,8 22,1
tyydyttava 108 49,8 55,4 77,4
hyva 28 12,9 14,4 91,8
erittain hyva 16 7,4 8,2 100,0
Total 195 89,9 100,0
Missing  System 22 10,1
Total 217 100,0
kaukametséan ravintolan hintataso
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid erittdin huono 4 1,8 3,2 3,2
huono 29 13,4 23,4 26,6
tyydyttava 68 31,3 54,8 81,5
hyva 21 9,7 16,9 98,4
erittéain hyva 2 9 1,6 100,0
Total 124 57,1 100,0
Missing  System 93 42,9
Total 217 100,0




2 11(15)

aiotko kayda uudelleen

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid kylla 164 75,6 77,0 77,0

luultavasti 36 16,6 16,9 93,9

luultavasti en 6 2,8 2,8 96,7

en osaa sanoa 7 3,2 3,3 100,0

Total 213 98,2 100,0
Missing  System 4 1,8
Total 217 100,0

yleisarvosana
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent

Valid 5 2 9 1,1 1,1

6 1 5 5 1,6

7 7 3.2 3,8 55

8 69 31,8 37,7 43,2

9 91 41,9 49,7 92,9

10 13 6,0 7,1 100,0

Total 183 84,3 100,0
Missing  System 34 15,7
Total 217 100,0

k&
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation

iké 208 16 82 56,62 13,269
Valid N (listwise) 208
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ikéluokat
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 16-29 12 5,5 5,8 5,8
30-39 10 4,6 4.8 10,6
40-49 29 13,4 13,9 245
50-59 56 25,8 26,9 51,4
60-69 69 31,8 33,2 84,6
70-82 32 14,7 15,4 100,0
Total 208 95,9 100,0
Missing  System 9 4,1
Total 217 100,0
kayntien_lukum
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1-5 81 37,3 58,3 58,3
6-10 33 15,2 23,7 82,0
11-15 6 2,8 4,3 86,3
16-20 9 4,1 6,5 92,8
21-25 5 2,3 3,6 96,4
26-32 5 2,3 3,6 100,0
Total 139 64,1 100,0
Missing System 78 35,9
Total 217 100,0
Descriptive Statistics
N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
kayntien lukuméaara 139 1 32 7,60 7,566
Valid N (listwise) 139




Ristiintaulukoinnit

onko kdynyt aiemmin * riittdvyys Crosstabulation
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riittvyys
ei kokemus- | erittain huo- tyydytta- erittain
ta no huono va hyva hyva Total

onko kaynyt aiem- enole Count 7 1 7 9 23 9 56

min % within onko kaynyt 12,5% 1,8% 12,5% 16,1% 41,1% 16,1% | 100,0%
aiemmin

olen Count 8 0 5 31 71 34 149

% within onko kaynyt 5,4% ,0% 3,4% 20,8% 47,7% 22,8% | 100,0%
aiemmin

Total Count 15 1 12 40 94 43 205

% within onko kaynyt 7,3% 5% 5,9% 19,5% 45,9% 21,0% | 100,0%
aiemmin

onko kaynyt aiemmin * selkeys Crosstabulation
selkeys
ei kokemus- | erittain huo- tyydytta- erittain
ta no huono va hyva hyva Total

onko kdynyt aiem- enole Count 8 1 3 10 24 10 56

min % within onko kaynyt 14,3% 1,8% 5,4% 17,9% 42,9% 17,9% | 100,0%
aiemmin

olen Count 10 0 2 23 79 33 147

% within onko kaynyt 6,8% ,0% 1,4% 15,6% 53,7% 22,4% | 100,0%
aiemmin

Total Count 18 1 5 33 103 43 203

% within onko kaynyt 8,9% ,5% 2,5% 16,3% 50,7% 21,2% | 100,0%
aiemmin




onko kdynyt aiemmin * |6ytdminen Crosstabulation
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I6ytdminen
ei kokemus- tyydytta- erittain
ta huono va hyva hyva Total
onko kaynyt aiem- enole Count 3 2 11 24 16 56
min % within onko kaynyt 5,4% 3,6% 19,6% 42,9% 28,6% | 100,0%
aiemmin
olen Count 2 1 18 67 66 154
% within onko kaynyt 1,3% ,6% 11,7% | 43,5% 42,9% | 100,0%
aiemmin
Total Count 5 3 29 91 82 210
% within onko kéaynyt 2,4% 1,4% 13,8% 43,3% 39,0% | 100,0%
aiemmin
aiemmat_kayn*$mistamulti Crosstabulation
gsdgssg®
esit-
sanomaleh- | aikakausileh- teet/kasiohjel
ti ti internet ma tuttavat | muualta Total
onko kdynyt aiem- enole Count 16 4 25 16 34 8 57
min % within aiem- 28,1% 7.0% |  43,9% 28,1% | 59,6% | 14,0%
mat_kayn
olen Count 78 7 55 75 51 22 153
% within aiem- 51,0% 4,6% 35,9% 49,0% 33,3% 14,4%
mat_kayn
Total Count 94 11 80 91 85 30 210

Percentages and totals are based on respondents.

a. Dichotomy group tabulated at value 1.




onko kdynyt aiemmin * aiotko kdyda uudelleen Crosstabulation
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aiotko kayda uudelleen
en osaa sa-
kylla luultavasti | luultavasti en noa Total
onko kaynyt aiem- enole Count 33 16 3 4 56
min % within onko kéynyt 58,9% 28,6% 5,4% 7,1% | 100,0%
aiemmin
olen Count 131 20 3 3 157
% within onko kaynyt 83,4% 12,7% 1,9% 1,9% | 100,0%
aiemmin
Total Count 164 36 6 7 213
% within onko kaynyt 77,0% 16,9% 2,8% 3,3% | 100,0%
aiemmin
onko kdynyt aiemmin * yleisarvosana Crosstabulation
yleisarvosana
5 6 7 8 9 10 Total
onko kaynyt ai- enole Count 0 1 2 17 22 4 46
emmin % within onko kéynyt 0% | 22%| 43%| 37,0%| 47,8% 8,7% | 100,0%
aiemmin
olen  Count 2 0 5 52 69 9 137
% within onko kéynyt 1,5% ,0% 36%| 38,0%| 50,4% 6,6% | 100,0%
aiemmin
Total Count 2 1 7 69 91 13 183
% within onko kaynyt 1,1% ,5% 3,8% 37,7% 49,7% 7,1% | 100,0%
aiemmin
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LIITE 3: KIRJALLISET VASTAUKSET (Jirjestetty vastauslomakkeen numeron mukaan)
8. Misti saitte tietoa Runoviikosta?

2. vanhasta muistista

3. radiosta

23. Koska olen kainuulainen ja olen asunut Kajaanissa 20 vuotta
33. Kaikki runonystavit siita kertoo.

38. Olen ollut tietoinen tapahtumasta koko sen historian ajan.
42. Olen aina tietanyt.

43. En muista, ehkipi lehdista.

48. Yleinen maine menneiltid vuosilta.

57. Pirkanmaan Lausujat ym. runoharrastus ryhmat Tampereella.
58. Tottumuksesta tilattiin ohjelmat jo lumen aikana.

79. Jo vanha, jokakesdinen tapa.

84. Entinen tieto.

98. Infoista.

100. Olen mukana runoviikon taiteilijana.

113. Radio

173. Radio kertoi ettd runoviikko ldhestyy.

178. Tiedin, olen jo vuosia tiennyt tyoni kautta.

192. Kajaani infosta.

207. Vanhasta muistista.

9. Mitd mieltd olette Runoviikon tapahtumapaikkojen sijainnista ja opasteista?

4. Keskustaanpaankin voisi ankeytya.

7. Kouta liian pieni Sali, miksi esim. High Heels ei voinut olla isommassa salissa?
12. Olen kotoisin taaltd, en juurl tarvitse opasteita.

23. Olen Paltamosta kotoisin ja 16ydin kaikki helposti.

28. Viihtyisa paikka luonnon keskella.

34. Hajautetut toiminnat tuottavat jalkavaivoja ja parkkipaikat ovat hakusessa.
36. Vieraspaikkakuntalaiselle opetettava Kajaanissa kulkemista.

39. Opasteita enemmin, varsinkin Generaattorille. Moni ei edes 16ydi sinne.

48. Siskon mies kuljetti, taysi palvelu.

55. Generaattoria ei meinannut 16ytya.

58. Vain Generaattorin sijainti mystinen.

59. Leihu-Sali liian pieni.

60. Generaattorin opastus puutteellinen.

62. Runoviikon esitteessd hyvi kartta johon tapahtumapaikat merkitty selkedsti.
67. Ihmetysta herattia teatterin kdyttimattomyys.

68. Miksi tapahtumia ei voi olla Kaupunginteatterissakin?

69. Generaattori on vahin vaikea 16ytda ulkopaikkakuntalaisena postiosoitteen perusteella.
70. Kaukametsdin hyvit opasteet. Generaattoriin voisi olla joku viitta Kauppakadun puolella.
Harhailtiin hieman.

78. Kartan mukaan, jos ei ole paikkakuntalainen, jonkin verran etsitytti.

82. Kajaanilainen 16ytaé kylld paikat, en tiedd muista.

84. Paikkakuntalainen ei oikeastaan tarvitse opasteita.

92. En ole nihnyt opasteita lainkaan!
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93. Ennestiin tutut paikat — en juuri katsele opasteita.

107. Generaattorille ihmiset eivit 16ydé helposti. Ei ole Generaattorin tehtivd opastaa vaan
Runoviikolta on laitettava selkeimmit opasteet.

108. Kainuulaisena ei niin merkitysta.

123. Toivoisin padosan tapahtumista olevan Kaukametsin alueella, tapahtuman aikana kau-
pungilla tungos, ei 16ydy pysikointipaikkoja, sairauden vuoksi liikun huonosti ja hitaasti.
Kaukametsin ja Kajanuksen aluella vield ehdin ja jaksan.

124.En vielakdan ole varma, mitd ovea tulisi kayttaa Kouta- ja Leihu saleihin mentiessa.
Nurkassa lukee Musiikkiopisto. Sitd nakojaan kaytetdan.

134. WC-tilat riittamattomiat.

171. Jos el tunne paikkoja, ei 16yda.

184. Nopeasti 16ytyy paikka.

194. Paikat tulleet tutuiksi vuosien varrella ja 16ytyvit suhteellisen hyvin.

195. Kun outo paikka niin piti vililld kysya.

196. Esim. Scandic —hotellissa voisi olla péivallinen tilaisuuksien opaste, ohjelmainfo + paik-
kainfo (respahenkil6t eivit ehdi/osaa opastaa)

207. Vanhasta muistista.

10. Kuinka hyvin Runoviikon kisiohjelmasta sai tietoa tapahtumasta?

9. Yksi ohjelma aikaistettu, joten myShdstyin.

14.0Ohjelman Ohjelman varaan internetistd vasta tissé tilaisuudessa esite.

21. Esitysten tarkempi esittely voisi olla esityksen numerojirjestyksessa.

23. Liput ostin taaltd kesdkuun alusta kun tulin Kajaaniin.

25. Paitsi kirkkokonsertin muuttunut aika.

34. Enemman panostusta TV:n ajankohtaisiin.

35. Ei ollut viliohjelmaa vaikka luvattiin.

37. Esityksen kesto?

Tapahtuman yleinen lippujenmyynti pitdisi olla my6s tapahtumapaikalla Hotelli Kajanuksessa
tai Kaukametsissal

39. Suurennettu kartta olisi hyva.

44. Kisiohjelmassa on kaikki tarvittava.

48. Melkein kaikki saatu sisaren hankkimana.

57. Kirkkoillan vaira aika.

70. Meille varattiin liput esitykseen ja sanottiin ettd maksaa 5€ opiskelijoille. Ei ollut lippuja ja
hinta oli 17€.

75. Sukulainen hankki liput.

77. Ennakkoesite on erittiin sekava.

92. Kisiohjelma olisi voinut olla selkeimpi, enemmin tietoa ohjelmista ja esityspaikoista.

93. Lippuja ei voi varata Kajaanin Infosta.

95. En ole kisiohjelmaa edes nidhnyt.

96. Pitaisi olla tieto kuinka kauan kukin tapahtuma suunnilleen kestéa.

120. Kartta mukana selvensi paikat ensikertalaiselle.

127. Esityspaikat vaihtuivat Koudasta Leithuun, joten en padssyt kaikkiin mihin halusin. Va-
ratkaa isommat salit.

141. Erilliset esitykset vaikea hahmottaa, ellei tuttua.

173. Generaattoria vihin haeskelin, mutta kysymalld 16ytaa. Késiohjelma ja sen kartta hyva.
179. Hieman enemmin voisi olla kerrottu esityksesta.

188. Hieman tarkempia luonnehdintoja kustakin esityksestd. Esityksen kesto joka ohjelmaan.
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194. Kisiohjelma lahetetty vuosittain kotiin, mikd on hyvi asia.
196. Ohlemassa voisi olla esityksien opastekartta + péivillinen ohjelma kellonaikoineen yh-
tendisesti (joskus on kiire esityksesti toiseen).

11. Mitd mieltd olette Runoviikon asiakaspalvelun laadusta?

7. Kaukametsi syrjassa. Inton aukioloajat lyhyet

23. Kainuussa on aina ystavillistd henkil6kuntaa.

28. Valitettavasti jotkut olivat tiynna.

34. Nilkd meinasi yllattda.

39. Myyjit ym. tyontekijit eivit aina tieda missda WC:t on.

69. Lippujen varaamisessa oli epaselvyyksid. Saimme etukiteen tiedon toisen hintaisista li-
puista kuin mitd ovella myytiin.

70. Harmi ettd lipunmyynti lahinna lippu.fi kautta, kun tulee lisakuluja lippuihin.

77. Lippuja ei voi varata etukiteen, ne on heti lunastettava, esim. jo huhtikuussal

81. Peruuntumisen syyté ei ilmoiteta.

92. Lippuja olisi voinut myydd muuallakin kuin vain Infossa. Infon lipunmyyja sekoitti lip-
pumme, asia kylld korjattiin asiallisesti. Konserttipaikoilla lipunmyyjdt ystavallisid.

106. Auttavaisuus, kiireettomyys ja minut on huomioitu henkil6kohtaisesti.

148. Tapahtumat ja ohjaus sujunut hyvin.

151. Opasteita voisi olla enemmin Kaukametsissd. Esim. misti saa kahvia ja mihin aikaan,
kahvion sijainti jne.

173. Lippuja sai ovelta mutta oli mentidva INFOon saadakseen selville oliko esitys loppuun-
myyty.

178. Paikallinen asenne OK.

194. Palvelu hyvai ja ammattitaitoista.

12. Miti mieltd olette Runoviikon esitystiloista?

4. Pubiin! sinne missd on nuoria.

7. Isompiin saleihin.

28. Tunnelmalliset.

34. Kivoja tiloja mutta kivelijoille kaukana.

38. Jotkut tilaisuudet loppuunmyytyja, eli liian pienet tilat. Tuolit eivat aina riité.

58. Ainakin Leihu kay ahtaaksi.

62. Scandic Kajanuksessa ravintolahenkilokuntaa olisi pitdnyt olla enemmin, osa yleisosta sai
juomansa vasta kun esitysté oli kestinyt jo 10 minuuttia.

67. Leihu litan pieni T.L.Vainikan tilaisuuksiin. Kaukametsin ddnentoisto huono.

68. Leihu-Sali, Raatihuone ja Generaattori ovat kovin pienid ao. Miksi teatteri ei ole kiytetta-
vissa?

69. Olin tyytyviinen esitystiloihin.

79. Miti erikoisempi paikka, sitd mielenkiintoisempaa, (kun kuuluvuus on taattu).

84. Paltaniemen kirkko viiled, koska sattui todella kylmi péiva esityspaiville.

92. Paltaniemen kirkossa ei nihty lausujia.

96. Kirkko vaativa, ei aina kuule.

104. Kutsuvieraat holisivit pdissadn, niin ettd ei kuullut kaikkea.

124. Paikkojen numerointi olisi paikallaan.

127. Isommat tilat ja salit, jotta kaikki paisee.
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128. Generattorissa huono ilma.

134. Kaukametsissd huono ilmastointi ja huono akustiikka. Paltaniemen kirkko kaunis, mutta
jadtavin kylma.

137. Paltaniemen kirkossa ei meinannut saada puheesta selvaa. Kylma sid pilasi hieman tun-
nelmaa.

140. Kaukametsi-salissa tuntuu néyttelijéiden ddni hukkuvan. Voi olla omissakin korvissa
vikaa.

141. Paltaniemeen autoton ei pédse paitsi kirkoiltana.

151. Kajanuksen Sali epasopiva. Liian levoton ja palvelu ei pelaa.

154. Huono ainentoisto.

168. Adnentoiston taso vaihtelee. Generaattori liian ahdas ja vaatimaton.

169. Liian pienet tilat. Paikkaliput joka paikkaan, my6s pieniin saleihin, ettei tarvitsisi jonottaa
ja paikat riittaisivat.

171. Huono kuuluvuus.

173. Pienessa tilassa ei mielellddn litkaa desibeleja. Paltaniemen kirkossa kuuluvuus huono ja
pitdisi etukiteen tiedottaa jos on kylma.

177. Paltaniemen kirkossa huono istua.

185. Joissakin tilaisuuksissa lilan pienet tilat. Esim. kirjailijahaastatteluissa.

Ravintola Kajanuksen esitystilat hyvit mutta ravintolapalvelut eivit toimineet (henkil6kun-
nan vihyyden vuoksi)

202. Tdhin asti riittimaton danentoisto on ollut ongelma.

13. Runoviikon hintataso?

10. Eipd kumma kun elitistikukkahatut nayttda olevan valtaosana. Pah.

19. Ravintolan henkil6kuntaa liian vihin. Aika kuluu jonottamiseen.

23. En ole tina vuonna kayttinyt Kaukametsin ravintoloita.

25. Osa esityksistd kohtuuhintaisia, mutta kallis hinta rajoitti osallistumista.

28. On lama-aika.

34. Koettelee elakeldisen kukkaroa. Eldkealennukset?

43. Tietysti useampaan esitykseen lipuista kertyy hinta.

56. Alkoholiton olut 4.60€.

66. Elikelaislippuja kaivataan!

69. Lippujen hinnat ovat hiukan korkeat opiskelijalle, mutta halvemmalla olisi paha tehda
esityksid Suomessa. Ymmirrin tdysin hinnoittelun.

79. Erikoispainotuotteet ovat ymmairrettiaviasti kalliita.

92. Loistavia esiintyjid (erityisesti Sinisalo!) Sithen nihden liput edullisia.

101. Voisi olla edullisia paketteja niille jotka osallistuvat kaikkiin/useisiin tilaisuuksiin. Tulee
liian kallis kauempaa tuleville.

120. Voisi ehki olla yhteishintoja, jolloin tulisi vihin edullisemmaksi. Hintataso pienelikeldi-
sille kalliinpuoleinen.

124. Hinnat kalliit ty6ttomalle ja eldkeldiselle. Olisin halunnut kdydd useammassa esityksessa,
jos olisin varakkaampi. Lipun todellinen hintahan on 15,50 — 19,00 €. Lipun hintahan on
korkea, koska sen lisiksi on matkat ja majoitus.

154. Esite oli kallis.

168. Kanta-asiakkaille etuuksia. Viikko tulee todella kalliiksi.

173. On hyvi, etté olette keksineet bonuslipun, se on ystavillinen vastaantulo jos ostaa lihes
20 lippua.

178. Festaripassi olisi jees. Tieddn ettd osa ei tule hintatason takia.
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179. Voisi olla alle 10 euronkin esityksia.

185. Olen kaivannut jonkinlaista ohjelmapassia. Kdyn monissa esityksissi ja lipuille tulee hin-
taa.

195. Lipun hinnat hyvin edulliset verrattuna sithen mita silld saa.

14. Aiotteko kidydd Runoviikolla uudelleen? (1=Kylld, 2=Luultavasti, 3=Luultavasti
en, 4= En)

12. 1- Hyvi ohjelma

16. 1-Olen halunnut tulla aikaisemminkin mutta en ole pdassyt.

20. 1- Kiinnostavaa ohjelmaa.

21. 1- Tasokasta ohjelmaa.

28. 1- Mielenkiintoista.

31. 1- Henki hyva.

34. 1- Kainuismin nimeen!

36. 1- Ohjelmat vaihtelevia.

38. 2- Kajaanissa nikee paljon yhdelld kertaa.

41. 2- Pari ystivia, joidenseurassa mahdollisesti innostun tulemaan.

42. 1- Kadyn aina vaimoni kanssa, han itse lausuu runoja.

43. 1- Mukava tunnelma. Intiimi, pieni festivaali.

44. 1- Hyvit esitykset, mielenkiintoinen tarjonta, viliton tunnelma.

48. 2- Otan itse ohjelmasta selvii ja se ratkaisee.

49. 1- Hyvi pient festari, ainoa kirjallisuudesta kiinnostuneille kun en pidd messuista!
51. 1- Tarjonnan monipuolisuus.

53. 1- Tunnelma tapahtumissa on hyvi. Runoviikon ohjelmat avaavat monipuolisesti suoma-
laista runokulttuuria.

54. 1- Hyvit esitykset mielenkiintoiset.

55. 1- Hyvai ja miellyttiva ilmapiiri. Hyva ja mielenkiintoinen ohjelma.

57. 3- Iki jo 82 vuotta, saa nihdar

59. 2- Mieli tekee, jaksanko vield?

62. 1- Viehittivi, hyvin toteutettu tapahtuma.

67. 1- Perinne.

68. 1- Upea ohjelmakokonaisuus, hyvi tunnelma.

069. 2- Mielenkiintoisia esityksia. Jos olen seudulla uudestaan niin poikkean varmasti.
70. 2- Jos satun olemaan lahistolla.

73. 1- Kotipaikkakunnalla helppo kiyda.

78. 3- Pitkd matka, aikapula.

80. 1- Kuuluu kesin ohjelmaani.

81. 1- Olen kaynyt jo yli 20-vuotta.

82. 2- Esitykset ovat olleet kiinnostavia useimmat erittdin hyvid asun Kajaanissa, helppo tulla.
83. 1- Rentouttava tunnelma.

84. 2- Jos sattuu olemaan mielenkiintoisia esiintyjid ja padsee toiden yms. menojen vuoksi.
85. 1- Niin kauan kun toteutetaan ohjelman siis sisallon vuoksi.
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89. 1- Kesin kohokohta.

92. 1- Loistavia esiintyjid, monipuolinen ohjelmal

93. 1- Erittdin antoisa tapahtuma.

94. 1- Hyvat kokemukset.

96. 1- Aina on jotain mitd mennd katsomaan.

97. 1- Olen ollut vakituinen vieras.

100. 1- Tapana on.

102. 1- Ohjelman vuoksi.

105. Jos mielenkiintoa

107. 1- Jokavuotinen tapa. Rikastuttaa suhteellisen hiljaista teatterielimad Kajaanissa ja Kai-
nuussa ylipaitdan. Tdnd vuonna ohjelma on ollut laadukastal!

108. Korkeatasoista sydimen ladketta.

112. 1- Runous kiinnostaa paljon.

114. 1- Runous kiinnostaa.

116. 1- Liheisyyden vuoksi.

117. 1- Paikallisen tapahtuman kannatus.

119. 2- Riippuu tulevasta ohjelmistosta.

120. 1- Ainakin nyt anti on vastannut odotuksia.

122. 2- Mielenkiintoisia, monipuolisia esityksii.

123. 1- Paras kesitapahtuma ja vield suhteellisen lahella.

127. 1- Laadukas, mahtava ohjelma.

135. 1- Paikallinen kesatapahtuma

140. 2- Mukava tapahtuma.

149. 3- No ei niin ihmeemmin savayttinyt.

150. 1- Kun sopiva ohjelma / esiintyjd kohdalle sattuu.

155. 2- Riippuu olenko kaupungissa.

161. 1- Vuosia kestinyttd perinnetti ei katkaista.

163. 1- Tottumus on toinen luonne.

169. 1- Hyva kulttuuritaphatuma.

171. 3- Saas niha jos hinnat laskee.

179. 1- Koska ohjelma monipuolinen, ei pelkastain runoja.

181. 3- Olen harvoin Kajaanissa.

182. 1- Kajaanilaisena helppo kayda.

185. 1- Tapahtumasta tullut tavallaan perinne.

188. 1- Ainahan tdilld on ollut mukavaa ja hyvi ohjelmisto.

189. 1- Kajaanilaisena olisi ”tyhméa” olla kdyttamatta tallaista tilaisuutta.
191. 1- Kiinnostavaa ja asun vain 100km péassa.

194. 1- Monipuolinen ja hyvit ohjelmat. Ehka tdstd on tullut traditio.
195. 1- Hyvien esitysten vuoksi kipina iski. Vaimo esiintyi runokaraokessa.
200. 1- Olen kiinnostunut timantyyppisista asioista.

202. 1- Paras runotapahtuma maassa.

204. 1- Hyvit jarjestelyt, mukavat kajaanilaiset ja antoisa ohjelma.
205. 1- Kiinnostus runoihin ja sen esittimiseen.

210. 1- Hyvin jarjestetty, hyvit esittdjit, monipuolinen tarjonta.
211. 1- Kiva tapahtuma.
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16. Millaisia kehittimisehdotuksia antaisitte Runoviikolle?

4. No ne nuoret pitdis saaha messiin, ei turhaa snobbailua. Ja nimenomaan 20-30 veet,
Steenl on jo nuorempien kauraa.

7. Taiteellisena johtajana Kirsi-Kaisa erinomainen. Avajaiset 2009 vaisut.

12. Lisaa juttuja lapsille.

17. Esityksiin ei kulkua kesken keikan. Puhelimet kiinni —muistutus. Valokuvaus danekkaisti
kielletty kesken esityksen.

21. Esim suomalainen miesruno —konsertti olisi ollut parempi jirjestdd konserttisalissa.

23. Enemmin musiikkiesityksia. Esitysten vilille riittdvisti aikaa.

27. Opasteet tithempaan.

28. Ranneke kuin huvipuistoon. Itse saisi valita minne menee, kaikki samaan hintaan.

29. Jatkakaa samaan malliin.

30. Liikntarajoitteisille vaikea paikka. Portaita paljon. Hissit?

35. Esityksid puistoon enemmin Kajanuksen lihelle.

38. Tilojen riittavyys, yleisé ei mahdu pieniin tiloihin.

39. Paremmat opasteet, muuten hyvil

47. Runomatineita, runomonologeja. Vahvoja teemoja ja kaikkien ikdryhmien tavoittelua.
Paikallisiin ravintoloihin runoaktiviteetteja. Paikalliset yritykset voisivat verkostoitua ja mai-
nostaa palveluitaan.

53. Yhteisty6 Scandic Kajaus -ravintolan kanssa paremmalle tasolle! 2.7. Chydenius ym. esi-
tyksten aikana toissa oli vain kolme tarjoilijaa ja asiakkaita n. 250 — 300. Ostoaiaka lasilliselle
n. 20 min.

58. Mennyt hyviin suuntaan, mutta juuri runoa teoreettispoeettisesti avaavia keskusteluja
saisi olla vielakin enemmin.

63. Runoviikko voisi olla ke- su. Enemmin harrastajatason esityksid ja muuta oheisohjelmaa.
My06s tanssimusiikkia jonka puitteissa ihmiset voivat kokoontua ja tavata. Matalampi taso
my6s “maallikon” tulla.

64. Koko kaupunkielimin sitoutuminen tapahtumaan, jotta olisi tunnelma elavampi. Hotelli-
kin saisi huomioida tapahtumaan enemmin. Oheismusiikkia ja elimai torilta hotellille saak-
ka.

65. - Runobussi kylille. —Runon y6. —Runous kansainviliseni/monikulttuurisuus. — Runoilija
ja prosessi. — Runo viittomakielelld. —Runot -tietokilpailu. —Extempore runot.

67. Teatteri mukaan.

68. Ohjelmaa on ylenrunsaasti. Ei lisad, pikemminkin rajoitettava.

69. Yhdenmukainen lippuvaraus, ettei sooloilua ole paikkojen vililla.

70. Generaattorille: Selkeit ohjeet Runoviikon lipunmyyntiin.

78. Missa paikalliset kirjailijat? Ohjelman sisillon valitsijat?

80. Runoviikon aikaan voisi Oulujirvelld toimia risteilijdalus. Laivoillakin voisi jarjestda runo-
risteilyja.

81. olisiko mahdollista tuoda joku pieni esitys esim. Sotkamoon?

86. Ilmaiset esitykset suotavial

92. Suosituimmat esitykset (kuten Sinisalo) voisi jirjestdd kahteen kertaan, ettd kaikki paisisi-
vit.

93. Taman runon haluaisin kuulla —ohjelman paikka voisi olla toinen, on nyt Me kolme —
esityksen kanssa yhta aikaa.

96. Tilaisuuksien kestoajat. Kisiohjelma/netti sillisalaatti -> selkeytta.

98. Paltaniemen kirkkoon lainattavat limpoistuimet

101. Nuoremmallekkin yleisolle ohjelmaa enemman.

104. Lippujen hinnat alemmaksi. Opasteet Paremmiksi.
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106. Voisi mainostaa enemman.

108. Voisivatko ymparéivit kunnat olla mukana, osa tapahtumista maaseudulla.

113. Ohjelmat monipuolisemmaksi.

114. Musiikin mukana pitdminen hienoa.

116. Baletti-esityksid, ilmaistapahtumia enemman, useimpia esityksid naytelmista.

117. Enemmin ilmaistapahtumia. Useampi Esitys suopsituimmista kohteista. Teatteriesityk-
sid.

120. Hyviltd tuntuu ettd on tarjolla sekd modernia, etta klassista.

125. Kuljetuksia lihialueelta + tietoa siit!

132. Esitysten kestot tulisi olla esitteessa.

141. tavallista runonlausuntaa ilman oheisjuttuja. Riittdisi minulle jos pieni paasymaksu.

142. Markkinointi my6s nuorille aikuisille.

144. Lapsille sopivaa ohjelmistoa lisad, nuorille my6s.

150. Vield enemmin perheille. Vield enemmin ihmisten keskuuteen, kylille”.

151. Kajanuksen yhteistyotd paremmaksi. Parempaa tarjoilua, esityksen ajaksi hiljaisuus ja
paremmat valot.

153. Selkeit opasteet. Selkedt ennakko-esitteet.

156. Monologin kirjoituskilpailu? + typaja monologin kirjoittamisesta nayttamolle?

161. Lippujen hinnat pois pilvista. liron koulu takaisin. Musiikkia vihemman. Taiteilijat ylei-
son joukkoon madaltamaan “luokkaeroja”.

164. Miehille edullinen runojen maistelulippu.

170. Esiintyjiksi my0s kajaanilaisia/kainuulaisia.

171. Kassu Halosen talolle voisi jirjestda retken ja runotilaisuuden. Thastuttava paikka. Hotel-
li Kajanuksen kanssa tulisi sopia etukiteen tarjoilusta. He eivit olleet panostaneet mitenkain
asiakkaisiin ja palveluun. Ruokailu ja muu tarjoilu tokki pahasti.

173. Parissakin tapauksessa olisi ollut hyvi saada vaihtaa jokunen sana esittdjien kanssa. Mi-
ten olisi viikkokortti, tai 4-5 pdivin kortti, jolla saisi kiydd niin monessa esityksessa kuin hu-
vittaa.

174.Eeva Kilpi teemaksi ja vieraaksi! Esityksiin ei saisi padstaa yleisod esityksen aikana. Ovien
narina ja thmisten kulkeminen hairitsee.

179. Elokuvin voisi my6s panostaa.

184. Ohjelmatietojen tai muun informaation ohella my6s tietoja muista alueen tapahtumista.
185. On hyvi siilyttda tapahtuman perusrakenne, sopivasti vanhaa ja sopivasti uutta.

188. Miten saisi mukaan nuorempaakin polvea (siis 20 — 45v) kun sopisi tillekin ryhmalle
mainiosti.

192. Lippujen hinnat halvemmiksi. Esitysten viemistd useampaan paikkaan jos se on mahdol-
lista ilman lippujen hintojen nousua. (esim. Sirius, Karolineburg, teatteri yms.)

193. Lisda musiikkia. (vanhaa musiikkia, esim. Battalia —yhtye)

194. Lippupaketteja voisi kehitelld — niin kuin yleislippu urheilukilpailuun — niin pitdisi saada
jonkinlaista hyotya. Esim. 5 suosituimman esityksen lippupaketti huomioiden aikataulut.
195. Pitakaa tima intiimi tunnelma.

196. Enemmin vield yhdistdd musiikkia runotapahtumiin. My6s olisi joku ulkomaalainen ru-
noilija mukava saada mukaan, tai joku voisi esittid tunnettua lyriikkaa ulkomaalaisilta runoili-
joilta. Tapahtumaa voisi vield enemmin mainostaa.

200. My6s Kouta-salin tilaisuuksissa pitiisi olla numeroidut paikat. Kaukametsin salin kahvi-
tarjoilu ontui. Se ettd kahvi kuului lipun hintaan selvisi minulle sattumalta. Tiedottakaal

202. Vield enemmain uutta runoutta esille, kiitos!

204. Runoviikolle oma postikortti. Kuvataiteen ja runon yhdistiminen.

209. Valtakunnan uutisiin esille!

212. Tarkistakaa ettei muita kilpailevia ohjelmia samaan aikaan.
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17. Muuta kommentoitavaa?

14. Mielenkiintoinen

34. Voisko nurkkapatriotismia hiukan hilliti? Ruohonjuuritason esiintyjille oma forum?

38. Hotelli Kajanuksen palvelut eivit ole tillaisen ”ruuhkahuipun” vaatimalla tasolla.

41. Chydenius seminaarissa olisi tarvittu mikrofoni yleisén puheenvuoroihin.

67. Kajanuksen ruoka kammottavaa. Neuvoteltava runoviikon ajaksi parempaa kainuulaista.
68. Hotellin (Scandic) palvelutaso alle kaiken arvostelun. Vaikuttaa Runoviikon vithtyvyyteen.
78. Eriiden ohjelmien kyseenalaisuus. Kokeiluja kylld, mutta ei pitkia, pitkdstyttivia. Runo-
viikko hukkui kaupalliseen markkinahdssiakkdin.

79. Kumpa voisi vaikuttaa sithin! Johdon vaihtuvuus hyvd. Hyvi ajankohta.

80. Runoviikko on upea tapahtuma. Toivottavasti ammattitaitoiset/amat66ti runoilijat edel-
leen innostuvat tapahtumasta.

82. Toivottavasti runoviikko jatkaa toimintaansa.

86. Ohjelmisto on monipuolinen.

98. Onnea ja menestysta jatkoon.

106. Kiitos! Monipuolinen ohjelma.

147. Jatkakaa samaan tapaan!

171. Heli Laaksosen naytelma meni ja pilasi kuulumattomuudellaan kaiken. Monet oli vihai-
sia.

173. On ihana ettd olette sijoitelleet uutta tuoretta ja totuttua vanhaa lomittain.

194. Onneksi runoviikko jérjestetdin, itse olin tdall eniten Veikko Sinisalon aikaan.

196. Kiitokset viela jarjestdjille ohjelman annistal



