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The client organisation of this thesis is Monineuvoiset Urheilijat ry., the aim of which is to develop cooperation be-
tween universities and students sport activities. The association organized Nordic Students’ Beach Volleyball Cham-
pionship (NSBVC)-event in July-August of 2015 in the harbor of Kuopio.

The objective of this thesis is to research how tools of service design can be used in the process of event manage-
ment and introduce those tools to the organisation which had no prior experience with them. At the same time this
thesis researches how visitors react to an event in which production process used these tools.

First this thesis defines what event is. After this, the event process is described from strategic and operative per-
spectives. Finally, the definition of quality of event according to different criteria and from the perspective of experi-
ence is discussed.
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thesis process. The tools and the planning process of each of them are presented proceeding from the possible
customers to their experience in the event itself and different fuctions to produce it. Processed tools are five differ-
ent customer profiles that were designed for the event, customer journey maps, service touchpoints and service
blueprint.

Next this thesis goes through the customer feedback collected during the event and its results. The feedback was
collected with survey accessible with a mobile application and link to the events Facebook page. There were 37
answerers. The results of the survey confirmed that using service design during event management process has a
positive impact on customer experience. In addition this thesis goes shortly through the client organisation’s experi-
ences about service design after the process.

The final part of the thesis discusses my own learning, thesis process and combining event management and ser-
vice design based on obtained results. Further research and development targets based on this thesis are suggest-
ed, for example taking visitors outside of managing organisation aboard the process and deepen and make the
models represented in this thesis more accurate in the future based on collected information.
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JOHDANTO

Opinndytetydn aihe ja tavoitteet

Nykyisessa palveluyhteiskunnassa siirrytdan yha enenemassa maarin asiakaslahtdiseen ndkékulmaan
yrityksen voiton tavoittelun sijaan. Jan Ropponen (2014-09-09) tiivistaa asiakaslahtdisyyden merki-
tyksen menestykselle blogissaan osuvasti seuraavasti: se on kaikki kaikessa. Asiakaslahtdisyydella
tarkoitetaan sita, ettei suuremman taloudellisen voiton tekeminen ole toiminnan ja markkinoinnin
ensimmainen tavoite vaan asiakkaan tarpeiden tyydyttéminen. Ropponen kuvaa asiakaslahtoisyytta
The Wonderful Paradoxiksi, jossa “meilld on hauskempaa ja yrityksemme menestyy taloudellisesti
paremmin, jos lakkaamme miettimdstd mitd me haluamme ja alamme miettimaan enemman, miten

voisimme auttaa muita ihmisia saamaan sita mita he haluavat.”

Palvelumuotoilu on asiakaslahtdista suunnittelua, jossa asiakas otetaan mukaan tuotteen tai palve-
lun suunnittelu- ja toteutusprosessiin. Palvelumuotoilu kayttda visuaalisia malleja havainnollistamaan
eri prosesseja ja palvelutilanteita, joissa asiakas on keskidssa. (Miettinen 2011, 21 — 35.) Koska ta-
pahtumia toteutetaan ldhtokohtaisesti sen kavijoita varten, halusin selvittda miten palvelumuotoilun
tyokaluja voidaan hyddyntaa tapahtumatuotannossa. Opinndytetydn taustalla on siis oma mielen-

kiintoni tapahtumatuotantoa ja palvelumuotoilua kohtaan.

Opinndytetyon kattoteoriana toimii tapahtumatuotannon teoria, koska tydssa kasitelldan tapahtuman
tuottamista. Tydssa kasitelladn tapahtumatuotannon suunnittelua strategisesta ja operatiivisesta na-
kékulmasta. Koska kyseinen kirjallisuus on johdettu johtamisen teorioista, on myds johtaminen
oleellinen osa tyon teoreettista viitekehysta. Lisaksi tydssa yhdistetdaan edellda mainittuihin teorioihin
palvelumuotoilun teorioita, jotta saataisiin asiakaslahtdiseen ja visuaaliseen suunnitteluun perustuva

kokonaisuus. (Kuvio 1.)

Tapahtumatuotanto

e Strateginen
e Operatiivinen

Johtaminen

e Suunnittelu

“‘. Palvelumuotoilu o
\\ e Kaytanto

KUVIO 1. Opinndytetydn teoreettinen viitekehys
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Opinnaytety6n tavoitteeksi muodostui palvelumuotoilun tydkalujen hyddynnettdvyyden tapahtuma-
tuotannossa kokeileminen palvelumuotoilua ennen tuntemattomassa organisaatiossa, jolla kuitenkin
oli jo vankka kokemus tapahtumatuotannosta. Samalla haluttiin tutkia miten kavijat suhtautuvat ta-
pahtumaan, jossa tytkaluja on hyddynnetty seké kerata tietoa mallien hy6dyntamista varten tulevai-

suudessa kavijakyselyn avulla.

Opinndytetydsta on hydtya itselleni, silld se syvensi omaa osaamistani ja antoi tydkaluja tulevaisuut-
ta varten. Toimeksiantaja hyotyy tydsta saatujen uusien tyokalujen ja kerdtyn tiedon muodossa. Li-
saksi tydsta voivat hybétya muut tapahtumia jarjestdvat organisaatiot, jotka haluavat tehda tapahtu-

mistaan asiakaslahtdisempia.

1.2 Keskeiset kasitteet

Suunniteltu tapahtuma on jarjestavan organisaation tai osallistujan normaalista arjesta poikkeava
ennaltamaariteltyna ja rajattuna aikavalina tapahtuva toiminta tai toimintakokonaisuus. Tapahtuman
paatyttya sita ei voi kokea uudelleen, vaikka samalla suunnitelmalla jarjestettdisiin uusi tapahtuma.
Jokainen tapahtuma on taten ainutkertainen. (Getz 2005, 15 — 17; Quinn 2013, 14.)

Urheilutapahtuma on suunniteltu tapahtuma, jonka sisalténa on jonkin yksittdisen urheilulajin tai
useamman eri lajin seuraaminen tai niihin osallistuminen. Ne ovat usein sidonnaisia johonkin tiettyyn
sijaintiin, ne ovat yrityssponsorien suosiossa ja niilla voi olla suuri merkitys kohteen brandaamiselle.
(Getz 2003, 50 - 51.)

Tapahtumatuotanto on prosessi joka voidaan jakaa strategiseen ja operatiiviseen suunnitteluun, jot-
ka molemmat sisaltdvat suunnittelu-, toteutus- ja arviointivaiheet. Strateginen suunnittelu vastaa
kysymyksiin miksi tapahtuma jarjestetdaan seka missa, milloin ja kenelle se jarjestetdan ja mika sen
tavoite on. Operatiivinen suunnittelu vastaa kysymyksiin miten tapahtuma jarjestetdan, millainen se
on sisalléltaan ja kuka sita isdnndi seka vastaa kaytanndn jarjestamista koskeviin ongelmiin. (Quinn
2013, 90 — 92; Vallo ja Hayrinen 2014, 103 — 106.)

Eldmykselld tarkoitetaan asiakkaalle syntyvaa “merkittavaa, positiivista ja ikimuistoista kokemusta,
joka voi tuottaa asiakkaalle henkilokohtaisen muutoksen” esimerkiksi eldméntavassa. Elamyksen

syntymista kuvataan elamyskolmio-mallin avulla. (Tarssanen ja Kylanen 2009, 11 - 12.)

Palvelumuotoilu on innovatiinen tapa luoda asiakkaan tarpeet holistisesti tyydyttavia palveluita
(Stickdorn 2014). Palvelumuotoilussa asiakkaat otetaan mukaan suunnitteluprosessiin, joka painot-
taa itsessadn seka tydkaluissaan vahvoja sosiaalisia taitoja, kykya samaistua asiakkaaseen, luovaa

ajattelua ja kykya visualisoida asioita (Miettinen 2011, 21 — 35).
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1.3 Monineuvoiset Urheilijat ry, NSBVC ja Trust Kapital OPEN

Opinnadytetytssa toimeksiantajana on opiskelijalahtdisesti toimiva Monineuvoiset Urheilijat ry (MenU
ry). Yhdistys on perustettu vuonna 2014 ja sen tavoitteena on edistda korkeakoulujen vélista yhteis-
tyéta ja liikuntatoimintaa (Kauppalehti 2015). Sen jasenistd on ollut aikaisemmin jérjestaméssa pai-
kallisia rantalentopalloturnauksia vuosina 2011 ja 2012. Vuosina 2013 ja 2014 jasenisto jarjesti opis-
kelijoiden Suomen mestaruusturnauksen osana aikuisten Trust Kapital OPEN —turnausta. Vuonna
2015 opiskeljoiden turnaus laajeni edelleen Pohjoismaiden opiskelijoiden rantalentopallon mesta-
ruusturnaus NSBVC:ksi (Nordic Students’ Beach Volleyball Championship). Tapahtuma jarjestettiin
edelleen osana Trust Kapital OPENia Kuopion matkustajasatamaan rakennetulla areenalla. Turnauk-
seen kutsuttiin menestyneimpia korkeakouluopintoja suorittavia pareja pohjoismaista ja Virosta. Ta-
pahtuman tavoitteena oli edistdd moniammatillista yhteistyota ja lahentaa opintoja tyéelamaan.
NSBVC toteutettiinkin pitkalti talkoo- ja opiskelijalahtdisesti, silld tapahtumaan suoritettiin yli 150
opintopistettd eri koulutusaloilta. (NSBVC 2015.)

Trust Kapital OPEN on vakiinnuttanut asemansa Kuopion kesatapahtumien joukossa, seka yhtena
Suomen suurimmista rantalentopallotapahtumista. Ensimmainen “SM-kiertueelle valmistava turnaus”
jarjestettiin jo vuonna 2006, mutta vasta vuonna 2011 turnaus alkoi ottaa askelia kohti mittoja, joi-
hin se on vuoteen 2015 mennessa kasvanut. Vuonna 2015 myds Trust Kapital OPEN kutsui mukaan
pelaajia Suomen ulkopuolelta, sen aikana pelattiin hyvantekevaisyysottelu Kummit ry:n hyvéksi ja
opiskelijoiden turnauksen ja aikuisten kutsuturnauksen valissa tapahtuma-alueella pelattiin myds

KuPSin rantajalkapalloturnaus. (Trust Kapital OPEN 2015.)
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TAPAHTUMAN TUOTTAMINEN

Tapahtuma

Tapahtuman maaritteleminen on hankala ja monitahoinen ongelma, silla sen suorittamiseen tarvi-
taan useita erilaisia kriteereitd. Tallaisia kriteereita ovat esimerkiksi tarkoitus, koko ja laajuus, ja
monet muut. Maarittelemisen vaikeus johtuu osittain myds alan suhteellisesta nuoruudesta, silla tut-
kijoiden on ollut vaikea |6ytda yhteisymmarrysta eri ndkdkulmista tehdyissa tutkimuksissa I6ydetty-
jen tulosten valille. (Quinn 2013, 14.) Yhteista kuitenkin kaikille tapahtuman eri maaritelmille on, et-
ta ne ovat viliaikaisia. Kéytanndssa tapahtuma voi siis olla mika tahansa normaalista poikkeava sat-
tuma, mutta koska tdssa opinndytetydssa kasitelldan suunniteltua tapahtumaa, keskitytadn sen

maarittelemiseen tarkemmin. (Getz 2005, 15.)

Suunniteltu tapahtuma on hieman yksinkertaisempi termi maaritella, silld siinda mukaan maarittelyyn
liittyy sen suunnitelmallisuus. Kuten tapahtuma yleensakin, suunniteltu tapahtuma on véliaikainen.
Se voi tapahtua uudelleen, mutta tiettyna kertana silld on tarkasti rajattu aika, jona se tapahtuu.
(Quinn 2013, 14.) Tama rajattu ajankohta julkaistaan normaalisti ennen itse tapahtumaa, minka ta-
kia kavijat tietdvat ja odottavat tapahtumalla olevan selked loppu. Tama tuo tapahtumalle uuden li-
saarvon, ainutkertaisuuden. Tapahtuman paatyttya sita ei voi kokea uudelleen. Vaikka tapahtuma
tapahtuisi saannollisesti uudelleen, jokaisessa tapahtumassa on oma uniikkitunnelmansa, johon vai-

kuttavat muun muassa niiden ohjelma, johto ja kavijat. (Getz 2005, 15-16.)

Tapahtuman ainutkertaisuus on usean tekijan summa, eika sen takia voida varmasti tietda mika on
toisaalta ainutkertaista jarjestajille ja toisaalta osallistujille. Téman takia tapahtuman ainutkertaisuu-
den rajaamiseen tarvitaankin kaksi maaritelmaa: 1) Tapahtuma on kerran tai epasaanndllisin va-
liajoin tapahtuva tapahtuma, joka poikkeaa sponsoroivan tai jarjestdvan organisaation normaalista
toiminnasta. 2) Asiakkaalle tai kavijalle tapahtuma on mahdollisuus kokea jotain normaalista poik-
keavaa. Tapahtuman ainutkertaisuuteen vaikuttavia tekijoita on eritelty taulukossa 1. (Getz 2005,
16-17.)

TAULUKKO 1. Tapahtuman ainutkertaisuuteen vaikuttavat tekijat (Getz 2005, 17.)

Tekija Erittely
Ainutlaatuisuus Ainutlaatuinen kokemus, luotetaan
usein "kerran eldamassa" tai "pakko

nahda" sloganeihin houkuttimina.

Tavoitteiden monimuo- Erilaisten tavoitteiden tavoittelu luo ai-

toisuus nutkertaisuutta. Eri tapahtumilla eri ta-
voitteet.

Juhlamieli Tapahtumilla kyky luoda juhlamieltg,

herattaa iloa ja irrottaa arjesta.
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Osana tapahtumia voidaan tyydyttaa
ihmisten perustarpeita. Mitd useampi
perustarve tyydytetaan, sitd ainutker-
taisempi tapahtuma.

Korkealla laadulla voidaan ylittaa asiak-
kaan odotukset ja tavoittaa korkempi
tyytyvaisyyden taso.

Asiakkaan tuntemus aitoudesta, eli to-
dellisista paikallisista arvoista ja tavois-
ta, lisda tapahtuman ainutkertaisuutta.
Tapahtuma voi muotoutua perinteeksi,
jossa paikallinen yhteisé tukee sita. Ta-
varamerkkitapahtumat tyypillisesti pe-
rinteita alueellaan.

Tapahtumia voidaan tuottaa pienella
infrastruktuurilla, siirrelld paikasta ja
ajasta toiseen ja muunnella tarpeiden
mukaan.

Tavoite saada jokainen asiakas tunte-
maan itsensa halutuksi vieraaksi ja jar-
jestaja on ylped ollessaan isanta.
Asiakas voi konkreettisesti kokea koh-
teen teeman tapahtuman kautta.
Tapahtuman kaikki osat voidaan tee-
moittaa juhlamielen, aitouden, perin-
teen, kanssakdymisen ja asiakaspalve-
lun maksimoimiseksi.

Rituaalit ja symbolit nostavat juhlamiel-
ta ja voivat tuottaa sen alkuperaisen
tavoitteen ylittavaa lisaarvoa.
Kohtuullisen hintaiset tapahtumat ovat
ainutkertaisia suurille ryhmille, joilla ei
ole varaa maksaa vaihtoehtoisesta toi-
minnasta.

Tapahtuma voi olla mahdollisuus spon-
taanille mukavuudelle ja sosiaalisille ti-
laisuuksille. Erityisen tarkeda nykyisessa
hektisessa ja tydorientoituneessa maa-

ilmassa.
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Suunnitellut tapahtumat voidaan tyypillisesti jakaa kolmen alakategorian alle: erikois-, mega- ja ta-
varamerkkitapahtumiin. Erikoistapahtumat ovat jarjestavan tai tapahtumaa sponsoroivan organisaa-
tion normaalista toiminnasta poikkeavia tapahtumia, joiden tarkoitus on juhlistaa, viihdyttaa tai tie-
dottaa jotain joukolle ihmisid. Mega- ja tavaramerkkitapahtuma termeilla viitataan tapahtuman laa-
jaan mittakaavaan. Tavaramerkkitapahtumien padasiallisena tarkoituksena voidaan pitda kohteen,
jossa se jarjestetaan, esimerkiksi kaupungin, markkinointia ja houkuttelevuuden edistamisté matkai-
lun nakdkulmasta, kun taas megatapahtuman maaritelman perustana pidetdaan yleisesti niiden suur-
ta kokoa ja vaikutusta. Kuitenkin erikoistapahtumaa voidaan pitda terming, joka sisaltdaa myos kaksi
jalkimmaista termia, jotka ovat kehittyneet kuvaamaan tapahtumien erilaisuutta. (Quinn 2013, 15-
16.)

Koska tama opinndytetyd kasittelee urheilutapahtumaa, on sitd syyta tarkastella [lahemmin. Urheilu-
tapahtumat ja muut suunnitellut tapahtumat jakavat samoja piirteitd keskenaan. Esimerkiksi palve-
luorientoituminen, juhlinnan ja draaman yhdistyminen, median tavoittaminen ja samankaltaisuudet
organisoinnissa ja operaatioissa tekevat urheilutapahtumista suunniteltuja tapahtumia. My6s asiak-
kaiden motivaatio kdyda tapahtumassa on usein samankaltainen, etenkin jos otetaan huomioon ka-

vijan osallistumisrituaalin ja perinteen vaikutus. (Getz 2005, 28-29.)

Getzin (2003, 50 -51) mukaan urheilutapahtumille ovat ominaisia muun muassa seuraavat erityispiir-
teet:
e Ne ovat usein sidonnaisia johonkin tiettyyn sijaintiin.
e Ne ovat yrityssponsoreiden suosiossa.
e Tapahtumaa varten rakennetut suuremmat rakennelmat jadvat usein pysyvaksi osaksi infra-
struktuuria.
¢ Ne kiinnostavat kaikkia ikdan, sukupuoleen tai fyysiseen kuntoon katsomatta.

e Niilld voi olla suuri merkitys kohteen brandaamisessa.

Urheilutapahtumaa jérjestettdessa pitaa ottaa huomioon onko kyseessa sisa- vai ulkotapahtuma, jar-
jestetaanko se maalla vai vesilla, onko tapahtuma saanndllinen vai kertaluontoinen, onko se julkinen
vai yksityinen ja ovatko osallistujat ammattilaisia vai amatdoreja seka miten tapahtuma rahoitetaan.

Urheilutapahtumat voidaan luokitella myds niiden formaatin perusteella. Tall6in tapahtuma on saan-
nollisesti jarjestetty kilpailu, ottelu tai peli, aikataulutettu turnaus tai mestaruuskisa, kerran jarjestet-

tava spektaakkeli medialle, naytosottelu, urheilufestivaali tai usean lajin tapahtuma. (Getz 2005, 29.)

2.2  Tapahtuman suunnittelu

Tapahtuman suunnittelua kasitteleva kirjallisuus on pitkalti sidonnaista yleisesti johtamista koske-
vaan kirjallisuuteen, silla tapahtuman suunnittelu on pitkalti johdettu liiketoiminnanjohtamisesta.
Koska opinndytetydssa keskitytddn enemman kaytannon tason suunnitteluun, esitelldan strateginen
suunnittelu ensin kevyemmin ja operationaaliseen suunnitteluun perehdytadn tarkemmin. Téma joh-
tuu myds siita, ettd tulin mukaan tapahtumaa jarjestdvaan organisaatioon siinad vaiheessa, kun suuri

osa strategisesta suunnittelusta oli jo tehty.
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Tapahtumatuotantoprosessi voidaan jakaa Mastermanin (2004, 48 - 63) mukaan kymmeneen eri
vaiheeseen. Naita vaiheita ovat tavoitteiden asettaminen, konseptin luominen, toteutettavuuden
maadrittely, paatds tuottamisen jatkamisesta, taytantdénpanon suunnittelu, toteuttaminen, tapahtu-
man lopettaminen, arviointi ja palautteen kera@aminen (kuvio 2). Erdiden tapahtumien tuotannossa
tapahtuman tuottamisen jatkamisen jdlkeen pitda suorittaa niin sanottu tarjousmenettely, jossa vali-
taan useiden eri tarjousten joukosta sopivin jarjestaja tapahtumalle. Téllaisia tapahtumia ovat muun

muassa Olympialaiset.

—>| Tavoitteet

—> Konsepti

—>| Toteutettavuus

|

Jatketaan?

Tarjous
menettely

Taytantéonpanon
suunnittelu

|

—>| Toteutus

—>| Lopettamine

3

—>| Arviointi

—>| Palaute

KUVIO 2. Tapahtuman suunnitteluprosessi (Masterman 2004, 48.)

Tapahtumasuunnittelun erityispiirteita ovat ajankdyton ja riskien hallinta. Koska tapahtumat ovat va-
liaikaisia ja ne paattyvat tietyn ajan kuluttua, tavoitteiden saavuttamiseksi on suunniteltava miten
tapahtuma-aika kdytetdan tehokkaasti. Riskien hallinnalla on kriittinen osa tapahtuman suunnittelus-
sa, silld tapahtumat ovat aina ainutkertaisia, vaikka perustuisivat aikaisemmin pidettyyn tapahtu-
maan. Tapahtuman kannalta riskeind voidaan pitda sattumia tai ongelmia, jotka johtavat siihen, ett-
ei tapahtumalle asetettuihin tavoitteisiin padsta. Useimmiten riskeind pidetddn epaonnistumisia, joita

voi tulla esimerkiksi henkilokunnan, ruokapalveluiden, turvallisuuden ja siirtymisten osalta. Riskien
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hallinta, eli riskien ennalta ehkdiseminen ja ratkaisujen ennalta kehittdminen, ovat tasta syysta erit-

tain tarkeitd suunnittelun osa-alueita. (Quinn 2013, 92-93.)

Tapahtumaa suunnitellessa on tarkeaa ottaa huomioon myos tapahtuman vaikutus isantéyhteisdon.
Isantdyhteisona toimii kantavaestd, paikallinen hallinto ja yksityinen sektori. Isdntayhteison mukaan
ottaminen suunniteluun antaa paremmat mahdollisuudet tapahtuman onnistumiseen, silla mikali ta-
pahtuma vaikuttaa voimakkaasti isantayhteisén elaman laatuun, se voi suhtautua tapahtuman asiak-
kaisiin varsin negatiivisesti, mika johtaa tapahtuman tavoitteiden tdyttymattd jaamiseen. Lisdksi
osallistumisen tunne johtaa useasti yhteisdn positiiviseen suhtautumiseen tapahtumaan. (Quinn
2013, 93.)

2.2.1 Strateginen suunnittelu

Tapahtuman suunnittelu voidaan jakaa strategiseen ja operatiiviseen suunnitteluun. Tiiviimmillaan
strateginen suunnittelu vastaa kysymyksiin: miksi tapahtuma jarjestetaan, kenelle se jarjestetaan ja
mitd, missa ja milloin jarjestetdan (Vallo ja Hayrinen 2014, 103). Strategiseen suunnitteluun kuulu-
vat siksi tapahtuman tavoitteiden ja tehtavan asettaminen, rahoituslahteiden nimeaminen ja toimin-
tatapojen maarittely tavoitteiden saavuttamiseksi. Strategisen suunnittelun tydkaluina kdytetaan
esimerkiksi SWOT- ja PEST-analyyseja. Strategisella suunnittelulla pyritdan minimoimaan tapahtu-
man epaonnistumiseen vaikuttavat riskit ja maksimoimaan onnistumisen mahdollisuudet. Strategisen
suunnitelun tarkeimpia elementteja on tapahtumaorganisaation joustavuus erilaisia tilanteita koh-
taan, silla tapahtumat tuotetaan alati muuttuvassa niin sisdisessa kuin ulkoisessakin ymparistossa.
(Quinn 2013, 90- 91.)

Edella esitetysta tapahtuman suunnitteluprosessin kuviosta (kuvio 2) puhtaasti strategisia paatoksia
sisaltavia prosessin vaiheita ovat tavoitteiden asettaminen ja konseptin luominen. Tavoitteita asetet-
taessa paatetdan miksi tapahtuma jarjestetdan ja mita sen avulla halutaan saavuttaa niin pitkalla
kuin lyhyelldkin aikavalilld. Samalla maaritelladn ketka tapahtumasta hydtyvat ja miten hyotyvat ta-
hot saavat hyddyn. Naiden tavoitteiden ja maaritelmien perusteella luodaan tapahtumalle konsepti,
eli mika tapahtuma tulee olemaan ja miltd se ndyttaa. Samalla mietitdan ja paatetdan tapahtuman
suuruudesta, sen vaatimista tiloista ja toiminnoista, tunnistetaan kaikki tapahtumaan liittyvia paa-
toksia tekevat tahot, strategiset yhteistydkumppanit seka sidosryhmat ja jarjestdjat. Lisdksi varmis-

tetaan, ettd konsepti on samalla linjalla tavoitteiden kanssa. (Masterman 2004, 51 — 56.)

Myds muut tapahtuman suunnitteluprosessin vaiheet siséltdvat strategisia paatoksia. Niiden aikana
tehddan kuitenkin usein my6s operatiivisia paatoksia. Strategisia paatoksia toteutettavuuden maarit-
tely-vaiheessa ovat vastuualueiden jakaminen, tarvittavien resurssien maarittely, mahdollisten uusi-
en yhteistydmahdollisuuksien tunnistaminen ja budjetin tekeminen, ja sen riittdvyyden tarkastami-
nen. Paatettdessa tuottamisen jatkamisesta tutkitaan ja paatetaan, onko tapahtuma toteutettavissa
ja tuleeko se saavuttamaan sille asetetut tavoitteet. Mikali tapahtuman tuottamista paatetaan jatkaa
ja se vaatii tarjousmenettelyn suorittamista, suoritetaan tarjousmenettely tdéman paatoksen jalkeen.
(Masterman 2004, 56 — 59.)



13 (43)

Taytantéonpanon suunnittelussa maaritelladn kaikki operatiivisiin paatoksiin ja toimintoihin vaikutta-
vat strategiset suunnitelmat valmiiksi. Samalla suunnitellaan ja kehitetéan tapahtumalle onnistumi-
sen mittarit. Tdman jalkeen tapahtuma voidaan strategisessa mielessa toteuttaa. Toteutuksen jal-
keen tapahtuma lopetetaan, sen vaatimat tilat luovutetaan takaisin niista vastaavalle taholle tai edel-
leen kaytettdvaksi. Samalla voidaan luovuttaa vastuu tapahtuman pitkdaikaisten vaikutusten seu-

raamisesta ulkopuoliselle taholle. (Masterman 2004, 59 — 61.)

Tapahtuman jalkeiset strategiset paatokset sisaltavat tapahtuman tuloksien ja alkuperadisten tavoit-
teiden vertaamista keskenaan. Tama vertailu tehdaan niin pitkdn kuin lyhyen aikavalin tavoitteiden

ja tuloksien osalta. Lisaksi kerdtdan palautetta, jonka avulla kehitetdan seuraavaa organisaation jar-
jestamaa tapahtumaa. (Masterman 2004, 61 — 63.)

2.2.2 Operatiivinen suunnittelu

Yksinkertaisimmillaan operatiivinen suunnittelu antaa vastaukset kysymyksiin siité miten tapahtuma
jarjestetaan, millainen se on sisalléltaan ja kuka sen isanta on (Vallo ja Hayrinen 2014, 106). Se si-
saltda enemman yksityiskohtaista ja kdaytannonlaheisempaa suunnittelua. Suunnitelmat ovat yleensa
asiakas- ja toimittajaldhtoisia ja kommunikaation organisointia ja toimivuuden varmistamista. Suun-
nitelmat ottavat huomioon useita tapahtuman onnistumiseen vaikuttavia kdytannén seikkoja, kuten
tapahtuman teeman ja ohjelman, johdon ja paikan. Operatiivista johtamista tapahtuu eri tasoilla,
jotka voidaan jakaa tavoitteisiin ja aloittamiseen, suunnitteluun, tapahtuman valmisteluun ja sen lapi
viemiseen, eli tarjoamiseen kavijbille, seka jalkiarviointiin. Operatiivisen suunnittelun tarkeitd proses-
seja ovat esimerkiksi tapahtuman logistiikka, aikataulutus ja ihmisten liikuttelu. (Quinn 2013, 91-92.)
Operatiivinen suunnittelu aloitetaan usein tekemalla tehtdva-analyysi, eli mita pitaa tehda. Analyysin
perusteella luodaan tehtavasuunnitelma, josta ndkyy mihin mennessa nama tehtavat tulee olla teh-
tyna. Tehtavat voidaan jakaa paadalueisiin ja siita edelleen pienempiin osatehtaviin. Suunnitelmasta
olisi hyva nékya myods kuhunkin tehtavaan tarvittavat resurssit ja niistd aiheutuvat kulut. (Getz 2005,
66 -67.)

Tarkea operatiivisen suunnittelun osa-alue on tapahtuman aikataulutus. Ensimmaisena aikataulute-
taan tapahtuman kannalta kriittiset tehtdvat ja tarvittavien sopimuksien seka lomakkeiden deadlinet.
Samalla voidaan aikatauluttaa myds tarvittavat henkiléresurssit resurssianalyysin avulla, jotta néh-
daan, paljonko eri tehtaviin tarvitsee varata esimerkiksi tyotunteja ja onko suunniteltu aikataulu
saavutettavissa olemassa olevilla resursseilla. (Getz 2005, 68 — 71.) Itse tapahtuman aikataulutuk-
seen vaikuttavat tapahtuman tavoitteet, luonne, osallistujamaara ja tilat, joissa se jarjestetdan. Esi-
merkiksi tiivis ja informatiivinen paiva 20 henkildlle ei voi olla samalla tavalla aikataulutettu kuin ver-
kostoitumista varten jarjestetty iltajuhla 50 henkildlle. Aikatauluttaessa on syytda huomioida myds ta-
pahtuman rytmittdminen, jotta se ei ole yksitoikkoinen vaan vaihteleva ja siten mielenkiintoa yllapi-
tava. (Vallo ja Hayrinen 2014, 170 -172.)
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Toinen tarkea ja oleellinen operatiivisen suunnittelun osa-alue on tapahtuma-alue ja sen sijainti. Hy-
valla sijainnilla voidaan houkutella ohikulkijoita, jotka eivat muuten valttamatta osallistuisi tapahtu-
maan, ja hyvin suunnitellulla tapahtuma-alueella varmistetaan kavijéiden viihtyvyys. Erilaiset tapah-
tumat vaativat omanlaisensa tilat, esimerkiksi kulkuetta ja konserttia ei voi jarjestaa taysin identti-
sissa tiloissa. Tiloja valittaessa on huomioitava erityisesti tapahtuman tarkoitus, osallistujamaara ja
tarve erityisvarusteisiin. Erityisesti urheilutapahtumat vaativat usein lajille ominaiset tilat. Muita ta-
pahtumapaikkaa valittaessa huomioitavia kriteereitd ovat saavutettavuus, keskeisyys, yhteistyd mui-
den palveluntuottajien kanssa (ns. klusterointi), asianmukaisuus, kulut, tukipalvelut ja paikan ilma-
piiri seka imago. (Getz 2005, 103 — 106.)

Kun paikka, jossa tapahtuma jarjestetaan, on valittu, siirrytadn tilojen tai alueen suunnitteluun ja
muuttamiseen tapahtumalle otolliseksi. Suuremmissa tapahtumissa harvemmin riittaa vain paperille
piirretty luonnos esimerkiksi poytien sijainnista. Monet viranomaiset vaativat tarkat suunnitelmat ta-
pahtuma-alueesta esimerkiksi turvallisuussuunnitelman liitteeksi. Liséksi ulkotapahtumissa tarvitaan
usein rakennuslupia tilapaisille rakennelmille. Tarkka suunnitelma on myds hyva olla siksi, etta sen
avulla ndhdaan jo varhaisessa vaiheessa, onko alue selked ja paljonko ihmisid alueelle mahtuu suu-
rinpiirtein. Alueen selkeyteen ja sitd kautta kavijoiden kayttaytymiseen voidaan vaikuttaa muun mu-
assa merkkaamalla ja viitoittamalla selkedt kulkureitit, jakamalla alue eri takoituksia varten osiin ja
rajaamalla tapahtuma-alue selkeasti. Erityisesti ulkoilmatapahtumissa alueen rajaaminen voi olla
erittdin tarkeda, mutta sisadtiloissa alue rajautuu luonnollisesti rakennuksen sisatiloihin. My&s tapah-
tuma-alueen osallistujakapasiteetti on hyva selvittaad edella mainitun tarkan aluesuunnitelman avulla,
silld liian taysi tila tai alue vaikeuttaa suurten ihmismaarien hallintaa, mika saattaa pahimmillaan ai-
heuttaa jarjestyshdiriditd ja onnettomuuksia. Siksi suuria ihmismadria houkuttelevat tapahtumat
ovat usein paasylipullisia, mikali niilla on kaytéssadn vain rajallisesti tilaa. Myds tapahtuman sisalla

esimerkiksi vain suosituimmat aktiviteetit voidaan tehda paasylipullisiksi. (Getz 2005, 106 — 107.)

Alueen osallistujakapasiteetin selvittdminen on oleellinen osa suurten ihmismaarien hallinnan suun-
nittelua ja ennakoimista, mutta myds jonottamisen minimoimisella, mahdollisten liikkennejarjestelyi-
den suunnittelulla ja liikuntarajoitteisten huomioon ottamisella on oma roolinsa yleisén kayttaytymi-
sen ohjaamisessa. Tapahtumaan osallistujat eivat halua jonottaa pitkia aikoja, ja se aiheuttaa stres-
sid, turhautumista ja pahimmillaan jarjestyshairi6ita. Siksi onkin parasta valttda jonottamista mah-
dollisimman paljon, mutta mikali se on valttamatonta, tulisi jonotusaika pitda mahdollisimman lyhye-
na ja miellyttédvana. Yleison kayttaytymista saatetaan joutua ohjaamaan myos liikenteen nakdkul-
masta, silla poikkeavien liikennejarjestelyjen takia moottorilikenne ja jalankulkijat voivat sekoittues-
saan aiheuttaa vaaratilanteita. Siksi kdvijoiden kayttdytymista voidaan ohjata esimerkiksi kiinteilla
esteilld. Liikuntarajoitteisten liikkkuminen tulee huomioda siten, etta myés he voivat nauttia tapahtu-
masta samalla tavalla muiden kanssa. (Getz 2005, 109 - 110.)

Muita operatiivisen suunnittelun osa-alueita ovat tapahtuman toiminnan kannalta térkeiden laittei-
den, tarvikkeiden ja henkilostdn hankinta, jarjestaminen ja organisoiminen, mahdollisen tarjoilun jar-
jestaminen, kommunikaation suunnittelu ja toteuttaminen, tekniikasta vastaavien henkildiden rekry-

toiminen ja ohjeistaminen, turvallisuus seka eri tahojen (VIPit, lehdist6, jarjestyksenvalvojat, talkoo-
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laiset yms.) valtuuttaminen ja tarvittavien lupien hankinta. Tapahtuman onnistumisen kannalta on
oleellista, ettd sen henkiléstolld on riittavasti tarvittavia vélineitd tapahtuman toimintojen toteuttami-
seen. Esimerkiksi jos tapahtumaan on paasymaksu, tulee maksun vastaanottajille huolehtia kassa-
lippaat tai kassakoneet. Henkildstda on myds oltava kadvijamaaradn nahden riittévasti ja jokaisella on
hyva olla madratty tehtava, jotta toiminnot ovat sujuvia. Henkildston valiseen kommunikoimiseen

voidaan kayttda esimerkiksi radio- tai matkapuhelimia. (Getz 2005, 115 - 117.)

Turvallisuuden suunnitteluun siséltyy turvallisuussuunnitelman laatiminen, jonka yksi osa-alue on ai-
kaisemmin kasitelty aluesuunnittelu. Lisaksi turvallisuussuunnitelma sisaltaa riskianalyysin, hatapois-
tumistiet selkeasti ilmaistuna ja tapahtumaan asetettujen jarjestyksenvalvojien ja jarjestdjien tiedot
seka henkildstolle annettavan ohjeistuksen. (Pelastuslaki 2011, §16.) Tapahtumaan voidaan asettaa
jarjestyksenvalvojaksi “tehtavaan suostuva henkild, jolla on poliisin myéntama voimassa oleva hy-
vaksyminen jarjestyksenvalvojaksi” ja tarvittaessa voidaan liséksi asettaa myds “18-vuotias, rehelli-
seksi ja luotettavaksi tunnettu ja tehtavaan sopiva henkild”, mutta hanelld ei ole samoja valtuuksia
kuin hyvaksytylla jarjestyksenvalvojalla. Lisaksi jarjestdjan tulee tehda tapahtumasta tarvittaessa il-
moitus poliisille. (Kokoontumislaki 1999, §18 ja §14; Laki jarjestyksenvalvojista 1999, §2a.) Lisaksi
jarjestdjan tulee tarvittaessa jarjestaa alueelle ensiaputaitoista henkildkuntaa (Kuopion kaupunki
2015).

Tapahtuman jarjestamiseksi saatetaan vaatia tapahtumasta riippuen erilaisia lupia edelld mainittujen
toimien lisaksi. Jokainen julkinen tapahtuma (yleisétilaisuus) vaatii luvan jarjestamispaikan omista-
jalta tai haltijalta (Kokoontumislaki 1999, §13). Liséksi tarvittaessa on tehtava meluilmoitus, hankit-
tava musiikki-, varainkeruu- ja arpajaisluvat. Mikali tapahtumassa tapahtuva tarjoilu on paikan nor-
maalista toiminnasta poikkeavaa ja ammattimaista, tulee jarjestdjan tehda ilmoitus elintarviketurva-
virasto Eviralle ja huolehtia hygieniaosaamistodistuksista. (Mahdollisuuksien tori 2015.) Lisaksi jar-
jestajan pitaa hankkia alkoholin anniskelu- ja vahittdismyyntiluvat, jos se on tarpeellista (Kuopion
kaupunki 2015).

Tapahtuman laatua maaritellessa on helpointa ajatella tapahtumaa palveluna, silla se "koostuu irral-
lisista kokemuksista rajatun aikavalin sisalla valiaikaisessa, ohjatussa ympadristdssa”. Tapahtuman
laatua voidaan arvioida neljan kategorian alla: erikoistuminen, erinomaisuus, arvo ja asiakkaan odo-
tusten tavoittaminen tai ylittaminen. Asiakkaan kannalta tdrkein laadun mittari on, miten tapahtuma
tayttaa heidan odotuksensa. Tapahtumien laatu vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen ja tulevaisuu-
den kayttdytymiseen, eli kdytdnndssa siihen tuleeko asiakas tapahtumaan uudelleen, jos se jarjeste-
tdan uudelleen tai tuleeko hanesta jarjestdvan organisaation asiakas. Tapahtuman laatu on suhteel-
lisesti varsin vahan tutkittu aihe ja siksi se paadasiallisesti mielletaan ohjelma- tai tuotekeskeiseksi.
Subjektiivisesti tapahtuman laatu on kokemuksellista ja yhteydessa asiakkaan havainnointiin, tyyty-
vaisyyteen ja lojaaliuteen. Asiakas siis kokee, etta tapahtumaan osallistumalla han saavuttaa itsel-

leen arvoa rentoutumis-, sosiaalisessa ja arvontunteen mielessa. Onnistunut kokemus tapahtumasta
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johtaa usein lojaaliuteen tapahtumaa ja jarjestdvaa organisaatiota kohtaan, silld kokemus halutaan
kokea uudelleen. (Quinn 2013, 115 -116.)

Myds Getz (2005, 178 — 180) nostaa palvelun laadun kavijan nakdkulmasta yhdeksi keinoksi maari-
telld tapahtuman laatu. Han antaa maarittelyyn avuksi Zeithamlin, Parasuramanin ja Berryn (1990)
kehittdman Servqual-mallin, jossa palvelun laatua tarkastellaan sen aineellisuuden, luotettavuuden,
reaktiointikyvyn, varmuuden ja empatiakyvyn seka ndiden alueiden vastaavuuden asiakkaan odotuk-
siin, kokemuksiin ja tyytyvaisyyteen. Getzin mukaan tapahtuman laatuun vaikuttaa kuitenkin palve-
lun laadun lisaksi myds kavijoiden tyytyvaisyys sen ohjelmaan, jarjestajien ammattimaisuus, erilais-
ten jarjestelmien (turvallisuus, ensiapu, kommunikointi, yms.) toimivuus, henkildkunnan kouluttami-
nen tehtaviinsa ja heidan toimintansa, tapahtumapaikka ja muut kavijat. Hinen mukaansa suuri vas-
tuu tapahtuman laadusta on erityisesti organisaation ja henkilékunnan laadulla, silld hanen mukaan-

sa on "vaikea kuvitella epapatevien jarjestajien tuottavan korkealaatuisia tapahtumia”.

Koska tapahtuman laatua naytetdan usein mittaavan kavijan nakdkulmasta ja se on perusteltua
myds opinndytetyon kannalta, voidaan tapahtuman laatua pitéda korkeimmillaan eldmyksena. Ela-
myksessa kuluttajaa kohdellaan my6s tapahtuman tapaan vieraana. Eldmys on téssa tapauksessa
tapahtuman aikana kavijalle syntyvé "merkittdva, positiivinen ja ikimuistoinen kokemus, joka voi
tuottaa kavijalle henkilokohtaisen muutoksen”. Elamyksen syntymista voidaan tarkastella elamys-
kolmio-mallin avulla (kuvio 3). Mallissa kuvataan ideaalista eldmystuotetta tai —palvelua sen ele-

menttien ja kuluttajan kokemuksen tasolla. (Tarssanen ja Kylanen 2009, 11 —12.)

S e Henkinen taso

e Emotionaalinen taso

OPPIMINEN e Alyllinen taso

AISTIMINEN e Fyysinen taso

e Motivaation

KIINNOSTUMINEN
taso

Yksilollisyys Aitous Tarina Moniaistisuus Kontrasti Vuorovaikutus

KUVIO 3. Eldmyskolmio-malli (Tarssanen ja Kylanen 2009, 11).

Tarssasen ja Kyldasen (2009, 12 — 15) mukaan mallissa elamyksen elementeista yksildllisyydella
tarkoitetaan tuotteen tai palvelun ainutkertaisuutta ja —laatuisuutta seka sen raataldimista jokaisen

kuluttajan mukaan. Aitous kuvaa kuinka uskottavana ja aitona asiakas kokemaansa pitaa seka
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kokemuksen kulttuuris-eettista kestavyytta. Tarinalla perustellaan miksi tehdaan mita tehdaan
suunnitellussa jarjestyksessa. Hyva tarina sekoittaa faktaa ja fiktiota ja lisad samalla elamyksen
aitoutta. Moniaistisuudella tarkoitetaan suunnitelmaa siitd, miten eri aistiarsykkeita hyédynnetdan
halutun eldmyksen aikaansaamiseksi. Kontrasti kuvaa tuotteen tai palvelun poikkeavuutta kuluttajan
arjesta, ja sen toteuttamiseksi pitaa tuottajan ottaa huomioon asiakkaan tausta ja aikaisemmat
kokemukset. Vuorovaikutuksella mallissa tarkoitetaan kuluttajan ja tuottajan ja/tai toisten kuluttajien
tai tuotteen ja tuottajan valista onnistunutta kommunikaatiota. Kommunikoinnilla pyritadn
varmistamaan yhteiséllisyydentunnetta ja tunnetta tuotteen/palvelun yleisesta hyvaksyttavyydesta.

Samalla se on myos tarkea osa yksildllisyyden luomista.

Kokemisen tasoja tarkastellessa voidaan samalla seurata eldmyksen syntymista vaihe vaiheelta. Mo-
tivaation tasolla herdtetdan asiakkaan mielenkiinto tuotteeseen tai palveluun pyrkien jo tassa vai-
heessa hyddyntdamaan mahdollisimman montaa elamyksen elementtid. Fyysisella tasolla asiakas ko-
kee ja aistii tuotteen/palvelun, joten hyva tuote takaa téssa vaiheessa positiivisen ja turvallisen tuot-
teen. Poikkeuksena turvallisuuden osalta pidetdan extreme-lajeja, joissa haetaan vaarantunnetta
tarkoituksella. Alyllisella tasolla asiakas prosessoi saamiansa aistimuksia ja tietoa, muodostaa koke-
mastaan mielipiteita ja paattéda onko tyytyvainen kokemukseen. Talla tasolla hyva tuote antaa asiak-
kaalle mahdollisuuden oppimiseen tai harjaantumiseen. Emotionaalisella tasolla koetaan varsinainen
elamys. Eldamysta voi kuvailla positiiviseksi tunnereaktioksi ja asiakkaalle merkitykselliseksi kokemuk-
seksi. Henkisella tasolla onnistunut elamys voi johtaa henkilokohtaiseen muutokseen, eli asiakas
omaksuu jotain uutta sen johdosta. Muutos on yleensa melko pysyva. (Tarssanen ja Kylanen 2009,
15-16.)
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3 PALVELUMUOTOILU

Palvelumuotoilu on osa viime vuosina palvelujen kehittdmiseen vaikuttanutta ilmiota, jossa asiakkaat
ja palvelun kayttajat otetaan mukaan suunnitteluun ja kehittdmiseen. Keskeista palvelumuotoilussa
on asiakkaiden ymmartédminen, empatiakyky ja visualisointi. Palvelumuotoilun hyddyllisyys korostuu
erityisesti sen kyvyssa yhdistaa kulttuurisen, sosiaalisen ja inhimillisen vuorovaikutuksen alueet. Ta-
man ansiosta sen menetelmien avulla voidaan tuotteistaa kokemuksia ja kehittda palveluymparistdja
tdysin uusista nakdkulmista. Palvelumuotoilua voikin kuvailla inhimillisen kdyttaytymisen seuraami-
seksi, jonka perusteella luodaan uusia palveluja ja toimintaratkaisuja seka muotoillaan palveluun liit-
tyvia esineitd, tiloja ja prosesseja. (Miettinen 2011, 21 — 30.) Kuten muotoilu yleensakin on palvelu-
muotoilu hyvin joustava tieteen haara. Tama luo myos haasteita palvelumuotoilijoiden valiseen
kanssakdymiseen, silld heilta saattaa puuttua niin sanotusti yhteinen kieli, mutta toisaalta yhteinen
kieli voisi rajoittaa jatkuvasti kehittyvaa ajattelutapaa. Kuitenkin seka akateemisessa ettd kaytannon-
laheisemmissa piireissa palvelumuotoilua pidetdan innovatiivisena tapana luoda asiakkaan tarpeet
holistisesti tyydyttdvia palveluja. (Stickdorn 2014.)

Palvelumuotoilu prosessi voidaan jakaa eri tahojen (Engine-palvelumuotoilutoimisto, 2015; Mager
2009, 35 — 37; Moritz 2005, 123 — 147) mukaan viidestd kymmeneen eri vaiheeseen. Yhteista kui-
tenkin kaikille eri prosessikaavioille on, etta ne sisaltavat tutkimis-, luomis-, kehittédmis- ja arviointi-
vaiheet. Siksi onkin ilmeista, ettd palvelumuotoilun prosessit ja tydkalut painottavat vahvoja sosiaali-
sia taitoja, samaistumista kayttdjiin, luovaa ajattelua ja kykya visualisoida asioita. Sen avulla voidaan
siis luoda myds ainutkertaisia tulevia palvelukokemuksia, joihin yleensa ei pystyta vaikuttamaan pe-
rinteisen tuotekehityksen keinoilla. Koska palvelumuotoilun prosessia maarittavat sen ominaispiirteet
ja eri vaiheissa kaytettavat tyokalut, kaikki prosessin eri vaiheet toteutuvat vain harvoin saman pro-
jektin aikana. Siksi palvelumuotoilussa usein toteutuu varsinkin projektien alussa toistuvan suunnit-
telun periaate. (Miettinen 2011, 32 — 35.)

Palvelumuotoilussa on lukuisia peruskasitteita, minka takia seuraavassa avataan vain opinndytetyon
kannalta olennaisimmat. Naita kasitteita ovat esimerkiksi palvelupolku, kontaktipisteet ja palvelujar-
jestelman visuaalinen kuvaus eli service blueprint (Koivisto 2011, 55 — 59). Edelld mainitut kasitteet
ovat my0s kayttdkelpoisia palvelumuotoilun tydkaluja visualisoimiseen. Valitsin asiakasprofiilit, palve-
lupolun ja service blueprintin opinndytetydssa kaytettdviksi tyokaluiksi, koska ne ovat verrattain var-
sin selkeita, eivat vaatineet paljon resursseja ja olivat ndin ollen kevyt ensikosketus aiheeseen sitd
ennestaan tuntemattomalle toimeksiantajalle (Soininen ja Elomaa, 2015-11-09). Lisaksi kyseiset ty6-

kalut olivat itselleni entuudestaan tuttuja.

3.1 Asiakasprofiilit

Asiakasprofiileja voidaan lyhyesti kuvailla kuvitteellisiksi profiileiksi, jotka edustavat jotakin palvelua
kayttavaa ryhmaa kuvattuna yhtend henkiléna. Yleisin tapa luoda tallaisia profiileja on tutkimuksen

perusteella havaittujen yhteisia kiinnostuksen kohteita osoittavien ryhmien jakaminen erilleen, minka
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jalkeen luodaan "hahmoja”, jotka edustavat naita ryhmid. Avain onnistuneeseen profiiliin on kuinka
hyvin se onnistuu kuvaamaan edustamaansa ryhmaa niin visuaalisin keinoin kuin yksityiskohtaisin
tiedoin. Profiileja kdytetdaan helpottamaan palvelujen suunnittelijoiden ty6ta, silla niiden avulla heille
muodostuu selkea kuva siitd kenelle he ovat suunnittelemassa palvelua tai tuotetta. Samalla profiilit
voivat tarjota uusia perspektiiveja suunnitteluprosessiin. Niiden avulla voidaan huomio ohjata pois
abstrakteista luvuista ja demografioista, ja keskittya sen sijaan oikeiden ihmisten tarpeisiin ja odo-
tuksiin, jotka lopulta madrittelevat asiakaskokemuksen onnistuneisuuden. (Van Dijk, Raijmakers ja
Kelly 2014, 178.)

Koska kaytdssani ei ollut aikaisemmista tapahtumista kerattyd demograafista aineistoa tapahtuman
osallistujista, paatin luoda profiilit omien tietojeni ja kokemuksieni samankaltaisista tapahtumista pe-
rusteella. Pidin kuitenkin mielessa, etta kyseessa oli opiskelijoille suunnattu kansainvalinen tapahtu-
ma, joka jarjestettiin itsendisend osana aikuisten turnausta. Tama johti siihen, ettd pyrin ottamaan
profiileissa huomioon mahdollisimman laajan ikaryhman, kuitenkin realistisissa mittasuhteissa siihen
nahden, minka ikdisten uskoin olevan kiinnostuneita tapahtumasta. Lisaksi otin huomioon Kuopiossa
samana viikonloppuna jarjestetyn Kuopio Rockin kavijakunnan, joka saattaisi tulla alueelle tapahtu-
man aikana. Paadyin luomaan viisi erilaista profiilia (liite 1), jotka edustivat nuorempaa vasynytta
festarilaista, yrityksen edustajaa/VIP-passilaista, pelaajaa, jarjestdjien tai pelaajien ldheisid/tuttavia
ja talkoolaisia. Kutakin ryhmda kuvaamaan suunnittelin profiilin, joka sisélsi kuvitteellisen henkilon
nimen, ian, ammatin, kotipaikkakunnan, harrastukset, perheen, mahdolliset lemmikit ja odotukset
tapahtumaa kohtaan. Kaikille profiileille oli yhteistd jonkinasteinen kiinnostus jotakin liikuntalajia

kohtaan.

3.2 Palvelupolku

Palvelulla tarkoitetaan aikaan sijoittuvan kokemuksen kuluttamista, ja siksi palvelupolku kuvaakin si-
ta, mita kuluttaja havaitsee palvelun aika-akselilla ja miten han kokee sen kayttéliittyman. Palvelu-
polku kuvaa palvelun kokonaisuudessaan sisaltaen esi- ja jalkipalvelun. Palvelupolkua voi siksi ku-
vailla palvelun sateenvarjoksi, jonka alla palvelua on mahdollista tutkia ja visualisoida erilaisin mene-
telmin. (Koivisto 2011, 55; Tuulaniemi 2011, 39 - 40.)

Koiviston (2011, 49 — 50) mukaan palvelu on ajassa eteneva prosessi, muodostuu palvelupolku pie-
nemmista palasista, joita kutsutaan palvelutuokioiksi. Palvelutuokiot ovat keskeisia palvelun vaiheita
tai kohtaamisia, jotka pitavat sisdlladn palvelun tuottamisen ja kdyttdjan ja palveluntarjoajan valisen
vuorovaikutuksen. Palvelupolku muodostaa tdmén takia kokonaisuuden ja palvelukokemuksen, joka
tuottaa asiakkaalle arvoa. Palvelupolun muodostumiseen vaikuttavat seka palveluntarjoajan maarit-
telemat tuotantoprosessit ja asiakkaan tekemat valinnat. Taman takia termi “palvelupolku” eroaa
usein markkinoinnissa kaytettavasta “palveluketjusta”, jossa asiakkaat ndhddaan massana, jota ohja-
taan palvelutuokiosta toiseen. Palvelupolku ottaa siis huomioon, etta on useita eri tapoja kuluttaa
palvelua, varsinkin jos palvelua tarjotaan useamman kanavan kautta. My6s Tuulaniemen (2011, 39
— 40) mukaan palvelupolku voidaan jakaa eri vaiheisiin asiakkaalle muodostuvan arvon perusteella.

N&itd vaiheita ovat esi-, ydin- ja jalkipalvelu, joista ydinpalvelun aikana asiakas saa varsinaisen pal-
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velun tarjoaman arvon. Esipalvelu valmistelee arvon muodostumista ja jalkipalvelulla tarkoitetaan

asiakkaan kontaktia palveluntarjoajaan varsinaisen palvelutapahtuman jalkeen.

Miettisen (2009, 72) mukaan palvelupolun ja sen sisallaén pitamien palvelutuokioiden tarkeimmiksi
mielenkiinnon kohteiksi ja ohjaaviksi voimiksi kannattaa ottaa asiakkaan perustunteet ja odotukset
palvelukokemuksesta. Han toteaa ndiden Idhtokohtien avaavan enemman mahdollisuuksia arvon
tuottamiseen asiakkaalle. Miettinen toteaa palvelupolun olevan myds tyydyttava tapa prototypoida
palvelu ennen sen varsinaista lanseerausta. Palvelupolun avulla voidaan siis suunnitella niin yksittai-
sia palvelukertoja kuin kokonaisia asiakkuuksiakin. Asiakkaat kdyttavat joitakin, kuten pankki- tai va-
kuutuspalveluita, useiden vuosien ajan. Siksi palvelupolun avulla voidaan tunnistaa asiakkuuden ke-
hityskaari ja suunnitella palveluita niin, etta niita voidaan tarjota asiakkaalle ennakoivasti téman eri

elamantilanteiden tarpeisiin vastaavasti. (Koivisto 2011, 51.)

Kun olin saanut profiilit valmiiksi, ryhdyin miettimaan miten henkil6t liikkuisivat tapahtuman 1api ja
miten heidat huomioitaisiin tapahtuman jalkeen sosiaalisessa mediassa ja jalkimarkkinoinnissa. Ryh-
dyin luomaan asiakaspolkua MenU ry:n kokouksissa esille tulleiden suunnitelmien pohjalta. Koska
kavija pystyi kulkemaan tapahtuman lapi melko vapaasti, paatin tiivistdd useammin kavijan kaytetta-
vissa olevat palvelut ja toiminnot vain yhteen kertaan palvelupolun kuvaamisessa. Ensimmaiseksi
suunnittelin paasadntoisesti saapumisesta, otteluista ja ruokailusta muodostuvan perusrungon, jota
kaikki profiilit tulisivat jossain maarin noudattamaan. Perusrungossakin oli kdvijan kannalta jouston
varaa, silla ruokailut ja ottelut oli tiivistetty yhteen kontaktipisteeseen palvelupolkua kohden sen sel-
keyttamiseksi ja tilan saastdmisen kannalta. Perusrungon valmistuttua mietin ja suunnittelin, mité
sellaisia oleellisia palveluita ja toimintoja, joita ei muissa profiileissa olisi, kunkin asiakasprofiilin pal-
velupolkuun kuuluisi. Naita olivat esimerkiksi talkoolaisten hakeminen ja tiedottaminen, VIP- ja yri-
tysedustajakavijoiden erityinen huomioiminen, pelaajien informoiminen ja majoittuminen seka 13-

heisten ja tuttavien ja mahdollisten festarilaisten mielenkiinnon herattaminen.

Palvelun kontaktipisteet

Koiviston (2011, 51 — 52, 56) mukaan palvelun kontaktipisteet ovat useasti konkreettisia, kaikilla ais-
teilla aistittavia asioita, joiden kautta palvelu koetaan. Tallaisia konkreettisia asioita voivat olla esi-
merkiksi tilat, esineet, ihmiset ja heidan valinen vuorovaikutus prosessinsa. Eli konkreettisina esi-
merkkeind kontaktipisteisté voivat olla esimerkiksi mainokset, kayttoliittymat ja asiakaspalvelijat.
Palvelumuotoilun kannalta on tdrkeda, etta jokainen palvelun kontaktipiste suunnitellaan tarkasti ja
taidolla, jotta asiakas saa selkean ja uniikin kokemuksen. Koiviston madritelma perustuu Moritzin
(2005) teokseen Service Design: Practical Access to an Evolving Field ja live|work —yhtion (2015)
verkkosivuihin. Koivisto kuvailee kontaktipisteitd myds tarkemmin jakamalla ne neljaén ryhmaan:
kanaviin, esineisiin, toimintamalleihin ja ihmisiin. Kanavat voidaan jakaa Koiviston mukaan edelleen
fyysisiin (esim. ravintolaan tai lentokoneeseen), digitaalisiin (esim. internet) ja aineettomiin (esim.
puhelinpalvelu). Nykyisin kuitenkin suurin osa palveluista on monikanavaisia eli asiakas padsee niihin
kasiksi usean eri kanavan kautta. Siksi yksittdinen kanava onkin tarkemmin tarkastellessa kuvailta-

vissa joukkona kontaktipisteita.
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Esineet ovat palveluun liittyvia esineita tai laitteita, joita asiakas kayttda tai saa omakseen palvelua
kuluttaessaan tai sen jalkeen. Ne voivat olla myds vain henkildkunnan kdytéssa, mutta asiakas na-
kee ne palvelun kulutushetkelld, ja siksi ne vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Esineet ovat
myds tarkeita siind mielessa, etta asiakas tekee niiden perusteella padtelmia palvelun laadusta, kos-
ka palvelua ei voida useinkaan testata ennen sen tarjoamista asiakkaalle. Palveluun suunnitellut
toimintamallit taas kuvaavat ja maarittavat henkilékunnan toimintaa eri palvelutuokioissa palvelun
aikana. Toimintamallit kdytanndssa siis vastaavat kysymyksiin siita, millainen ohjeistus henkilékun-
nalle on annettu esimerkiksi asiakkaan sisaankirjautumisen hotelliin hoitamiseen. Palveluissa kaikki
prosessit ja rutiinityot voidaan maaritelld henkildkunnalle ohjeistuksiksi pieninta yksityiskohtaa my6-
ten. Pienimpia maariteltdvia yksityiskohtia kutsutaan palvelueleiksi. Ne eivét vaikuta isoilta asioilta,
mutta vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen joskus erittdinkin paljon. Toimintamallit kuvaavat

myds asiakkaan roolin eri palvelutilanteissa. (Koivisto 2011, 52.)

Ihmiset ovat usein palveluiden keskeisimpia kontaktipisteita. Palvelumuotoilulla voidaan ohjata ja
suunnitella palvelunkayttdjien ja sen tuottajien toimintaa palvelun aikana. Erityisen keskeista suun-
nittelussa on miettia oikeanlaiset roolit niin asiakkaille kuin asiakaspalvelijoille palvelun tuottamisen
kannalta, eli esimerkiksi kuinka paljon asiakas on itse vastuussa palvelun tuottamisesta. Palvelumuo-
toilun avulla voidaan esimerkiksi maaritella millaisia ihmisié palkataan asiakaspalvelijoiksi, miten he
viestivat asiakkaiden kanssa ja voidaan tuottaa heille tyéssa auttavia tytkaluja, joiden avulla he voi-
vat ohjata asiakkaan palvelukokemusta haluttuun suuntaan. Palvelumuotoilun keinoilla voidaan
my&s |6ytaa sopivia keinoja ohjata asiakkaat positiiviseen vuorovaikutukseen keskenaan, silla usein
yksittdiseen asiakaskokemukseen vaikuttavat merkittdvasti myods toiset asiakkaat. (Koivisto 2011, 52
—-53)

Tuulaniemen (2011, 40) mukaan palvelupolun ja siitd johtuen palvelun kontaktipisteiden tavoite on
ohjata asiakkaat heille tarkoitetuille toiminta-alueille, eikd esimerkiksi sotkemaan kaupan varastoa.
Kontaktipisteet etukateen maarittelemalld pyritdan siis ennakoimaan ja siten ohjaamaan asiakkaiden
toimintaa haluttuun suuntaan kuitenkin niin, etta samalla asiakkaalle tarjotaan mahdollisimman hyva
kokemus palvelusta. Tuulaniemi muistuttaa myds, etta toisinaan palvelun kontaktipisteet saattavat
"huutaa” tai valittaa vaaraa viestia, vaikka niiden tarkoituksena on puhutella asiakasta. Tall6in kysei-
set kontaktipisteet saattavat olla palvelun heikkoja lenkkeja ja niitéd on syyta kehittaa tai niista voi ol-
la parasta jopa hankkiutua kokonaan eroon. Kun palvelun kontaktipisteet on tunnistettu, voidaan nii-
ta tutkimalla etsia sopivia ratkaisuja eri asiakassegmenteille. Sopivat ratkaisut I6ytamalla voidaan
tuottaa asiakkaille suurempi arvon tunne palvelusta ja samalla karsia turhia kanavia, toimintoja ja
esineita palvelusta, mika johtaa puolestaan parempaan voittoon myds yritykselle. (Samalionis 2009,
133 -134.)

Kontaktipisteitd miettiessani totesin tilojen olevan kaikille pitkalti samat VIP-aluetta, pukuhuoneita ja
talkoolaisille varattua back stagea lukuun ottamatta. Tapahtuman tiloihin vaikuttaminen jai pitkalti
alueen opasteiden suunniteluun ja toteuttamiseen yhteistydssa muotoilu-opiskelijan kanssa jo ole-

massa olevien suunnitelmien takia. Taman takia kasittelin kontaktipisteet kokonaisuudessaan varsin
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henkild- ja vuorovaikutteisesti samalla esille tulleita jo olemassa olleita suunnitelmia mukaillen. Kon-
taktipisteet muodostuivat mielestani tarkeiksi ja oleellisiksi huomautuksiksi osana palvelupolun eri
vaiheita. Halusin kiinnittda huomiota erityisesti siihen miten talkoolaiset erottuvat muista alueella oli-
joista yhtenaisilla asuilla, miten pelaajat majoittuvat ja heidét toivotetaan tervetulleeksi turnaukseen
tervetulokirjeelld ja infopaketilla tai -tilaisuudella, asiakaspalvelun laatuun ja miten VIP- ja yritys-

edustaja-kavijat otetaan erityisen hyvin huomioon eri tilanteissa.

Service blueprint eli palvelujarjestelman visuaalinen kuvaus

Service blueprint on keino kuvailla ja tarkentaa jokaista yksittdista palvelun osasta. Se kuvaa visuaa-
lisesti kayttajan, palveluntuottajan ja muiden palvelun kannalta tarkeiden tahojen toimintaa yksityis-
kohtaisesti aina asiakaskontaktista asiakkaalle ndkymattdmiin toimintoihin. Palvelujarjestelman ku-
vaus toteutetaan useimmiten yhteistydna, silld asiakkaan kokemukseen palvelusta vaikuttaa usein
monta eri ryhmaa tai tiimia palvelua tarjoavan organisaation sisélla. Palvelujarjestelmén kuvauksen
luominen yhteisty6na eri osastojen kesken edistéd myds organisaation sisdista yhteisty6ta ja helpot-
taa niiden koordinointia. Sen avulla voidaan myds tunnistaa palvelun kannalta kriittiset alueet ja
poistaa mahdollisesti moneen kertaan olevia osasia. (Van Dijk ym. 2014, 204 - 205.) Malli perustuu
prosessiajatteluun, ja se toimii niin uusien palvelujen konseptoinnissa ettd jo olemassa olevien pal-
velujen korjaamisessa. Toisin kuin muissa prosessinkuvaustavoissa, palvelujarjestelman kuvauksessa
palvelu esitetdan myods asiakkaan nakdkulmasta. Mallille on maariteltava kayttotarkoitus, jotta se

voidaan luoda tarkoitukseen sopivan tarkaksi. (Tuulaniemi 2011, 90 — 92.)

Kullekin asiakasprofiilille palvelupolun luotuani siirryin miettimaan, miten tapahtumaorganisaatio ja
asiakaspalvelijat toimivat eri palvelupolun vaiheissa. Kokonaisuuden kuvaamiseksi valitsin Van Dijkin,
Raijmakersin ja Kellyn (2014, 204 — 207) This is service design —teoksessa esitteleman mallin service
blueprintistd, eli palvelujarjestelman kuvauksesta. Malli sopi mielestani tarkoitukseen, silla sen avulla
pystyin yhdelld mallilla kuvaamaan kunkin profiilin pohjalta suunnitellun palvelupolun kontaktipistei-
neen seka organisaation ja kavijéiden kanssa kontaktissa olevien henkildiden toiminnan selkeasti.
(Liite 2.) Koska tapahtuma alkoi tassa vaiheessa olla jo varsin lahelld, markkinointi ja yhteisty6taho-
jen kontaktointi ennen tapahtumaa jaivat pitkalti toteamisen tasolle. My6s organisaation sisainen
toiminta perustui kokouksissa esiteltyyn ennen organisaatioon mukaan tulemistani luotuun toiminta-

suunnitelmaan (MenU ry 2014; liite 2).

Mallissa fyysinen aineisto -sarake kuvaa kavijan fyysisesti havaittavissa olevia esineita tai asioita, ka-
vijan toiminta —sarake kavijan toimintaa eri palvelupolun vaiheissa, etundyttéamdo-sarake kavijan nah-
tavissa olevia toimintoja, padasiallisesti asiakaspalvelijoiden toimintaa. Backstage-sarake kuvaa asi-
akkaalle nakymattomissa olevia toimintoja, jotka kuitenkin suoraan vaikuttavat palvelun ja tapahtu-
man laatuun. Sisdinen toiminta kuvaa organisaation toimintaa ja ohjeistusta eri toimintojen hoitami-
sesta. (Van Dijk ym. 2014, 204 — 205.)
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VIP-vieraiden ja yritysedustajien palvelujarjestelmén kuvausta voidaan helpoiten havannoida etene-
malla kavijan toimintaa kronologisesti seuraamalla. Toiminta aloitetaan sponsorisopimuksen allekir-
joituksella, josta asiakkas saa fyysiseksi todisteeksi kopion sopimuksesta. Jarjestavan organisaation
kavijalle nakyva toiminta (etunayttamo) sisaltdaa sopimuksen mukaisen laskun luomisen ja sen toi-
mittamisen asiakkaalle. Asiakas ei nde laskun ja sopimuksen tallennusta, joten se on niin sanottu
backstage-toiminto. Ennen sopimuksien hakemista jarjestava organisaatio on laatinut yhteisty6taho
suunnitelman toivomistaan kumppaneista, eli tdma on strategista ja samalla organisaation sisdista

toimintaa. Sama jaottelu toistuu kaikissa kavijan toiminnan osasissa. (Liite 2.)

Saapuessaan VIP/yritysedustaja ilmoittautuu alueen sisdankaynnin ldhettyvilla olevaan info-telttaan,
jossa hanellad luovutetaan VIP-passi ennalta luodun nimilistan perusteella. Messualueella telttaa pita-
essaan kavija kiinnittda huomiota messualueen jarjestykseen ja viihtyvyyteen, joista jarjestava orga-
nisaatio huolehtii. Kavija saattaa tarvita teltallaan myos esimerkiksi séhkéa, mutta sen jarjestami-
seen vaadittu prosessi on hanelta piilossa samoin kuin aluuen suunnittelu. Kavijalle luovutetaan ruo-
kailuun oikeuttava lipuke, jotta ruuan kulutusta voidaan seurata ja samalla kontrolloida sen riitta-
vyyden takaamiseksi. Kavija on kontaktissa ruokateltan asiakaspalvelijoiden kanssa ja nakee, miten
hénen ruokansa valmistetaan. Nakymatonta on ruuan riittdvyydesta huolehtiminen ja sen hankkimi-
nen alueelle jarjestavan organisaation toimesta. Samanlainen jarjestely toistuu hieronnan yhteydes-
sa. Esityksen seuraamisen yhteydessa kdvija saattaa ottaa valokuvia tai pyytaa esiintyjilté nimikirjoi-
tuksia. Ennen esitysta se tuodaan kavijan tietoisuuteen esitteilla, tiedotuksilla ja mainoksilla esimer-
kiksi valotaululla. Kavija ei nae esiintyjien hankintaan ja esityksien sujuvuuteen ja turvallisuuteen
vaikuttavia toimintoja, kuten sopivan esiintymisalustan valitsemista eika aikataulutusta, ellei siihen
tule virheita. Tapahtuman jélkeen kavija vastaanottaa hanelle tai hanen yritykselleen personoidun
kiitoskirjeen. Kavija ei nae kirjeen luomisprosessia, eika kirjeiden lahettdmiseen vaadittavan yhteys-
tietolistan yllapitoa. (Liite 2.)

Pelaajien mallissa ruokailut ja saapuminen majoitukseen/alueelle hoituvat samalla tavalla kuin VIP-
kavijoillakin, mutta heilld saapumisen yhteyteen on varattu tervetulo/info-paketti, joka siséltaa infoa
turnauksesta, pelaajapassin ja otteluaikataulun. Pelaajien mielenkiinto herdtetdan paaasiassa Face-
book-paivitysten seka tapahtuman nettisivujen avulla, joiden luomista ja yllapitoa markkinointisuun-
nitelman perusteella asiakas ei nae kuin vasta julkaisemisen jalkeen. Pelaaja ilmoittautuu turnauk-
seen sahkdisesti ja saa ilmoittautumisestaan sahkdpostiinsa varmistusviestin. Tapahtumaorganisaa-
tio yllapitaa pelaajalistaa ja ilmoittautumissysteemid, seka hankkii kontakteja ulkomaalaisiin liittoihin,
joiden kautta houkutellaan pelaajia. Otteluiden kannalta nakyvia organisaation toimintoja ovat ver-
kon korkeuden muuttaminen, koska vuorotellan pelataan miesten ja naisten peleja, jotka vaativat
erikorkuiset verkot, seka tiedotus otteluista ja pelaajapareista. Pelaaja ei nde aikataulutukseen tar-
vittavia toimintoja, vain valmiin aikataulun. Han ei mydskaan nde verkon muuttamiseen ja kentan yl-
lapitoon vaadittavan tydvoiman hankkimista ja organisoimista. Messualueeseen tutustuessaan pelaa-
ja saattaa saada esitteita eri teltoilta ja kiinnittda huomiota alueen opasteisiin ja ohjaukseen. Han ei
kuitenkaan nae alueen suunnitteluprosessia tai esittelijéiden hankintaa. Mobiilisovelluksen osalta pe-

laaja nakee ja kokee itse sovelluksen, sen lataamisen seka sen esiintuomisen erilaisin mainoksin niin
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tiedotuksen lomassa kuin paperisin esitteinkin. Han ei nde sovelluksen luomista ja sen latausalustan

valitsemista tai esilletuonnin suunnittelua. (Liite 2.)

Myds talkoolaisella ruokailut tapahtuvat samalla tavalla kuin VIP-kavij6illd ja pelaajilla, vaikka heilla
mukaan liittyy tydaikojen vuorotus, jolla varmistetaan sopivan maaran tyodntekijoita olevan kaytetta-
vissa koko ajan. Ensimmainen varsinainen toiminta talkoolaisen osalta on talkoolaiseksi ilmottautu-
minen, jonka fyysinen todiste on ilmottautumislomake. Han ei nde tyévoimatarpeen suunnittelua tai
talkoolaislistan ylldpitoa. Talkoolainen osallistuu tapahtuma-alueen rakentamiseen, jolloin han saa
ohjeistuksen toimintaansa, mutta ei tieda toimintasuunnitelman, ja siihen perustuvan ohjeistuksen
suunnittelusta. Tapahtuman aikana toimiessaan talkoolaisella on hanet muista kavijoistd erottava
tybasu, ja hdnen toimintaansa koordinoidaan, jotta toiminta olisi sujuvaa ja ongelmilta valtyttaisiin.
Han ei nde toimintasuunnitelmaa ja sen luomista, vaan toimii ohjeistuksensa mukaan. Samoin kuin
ruokailussa, talkoolainen nauttii tapahtuman annista vuorotuksen puitteissa, mutta ei nde vuorotuk-
sen suunnitteluprosessia, vain valmiin vuorotuksen. Talkoolaiset saavat tapahtumaorganisaatiolta
kiitoksen talkootoiminnasta suullisen kiittamisen ja illanvieton muodossa. He eivat kuitenkaan nae
naiden jarjestamiseen ja hankintaan vaadittavia suunnittelu- ja hankintaprosesseja. Viimeisena kon-
taktina tapahtumaorganisaatioon talkoolainen on mukana alueen purkamisessa, jossa nakyvaa or-
ganisaation toimintaa on talkoolaisten organisoiminen ja nakymatonta purkamisen etukateen suun-
nittelu. (Liite 2.)

Laheisten, tuttavien ja festarilaisten ensikosketus tapahtumaorganisaatioon tapahtuu sosiaalisen
median ja nettisivujen paivityksen valitykselld. Tassa vaiheessa he nakevat valmiit paivitykset niiden
ilmestyttya, mutta eivat markkinointisuunnitelmaa tai siihen perustuvaa suunnitelmaa paivityksista.
Alueelle saapuessaan nama kavijat voivat ostaa kannatuspaketin, joka sisdltda VIP-passin. He nake-
vat saapumisen opastuksen ja mainoksia kannatuspaketeista, mutta eivat niiden suunnittelua, ra-
kentamista ja hankintaa. Messualueen kiertdminen tapahtuu samoin kuin muillakin kavijasegmenteil-
1. Ruokailu eroaa muista segmenteistg, silla télle kavijaryhmalle se on maksullista, joten heille sita
pitda erikseen mainostaa. Esitysten ja pelien seuraaminen tapahtuu samoin kuin muillakin segmen-
teilld, eli he kuulevat ja ndkevat esityksen tai ottelun ja saattavat pyytda nimikirjoituksia ja ottaa va-
lokuvia. He eivat kuitenkaan nde ohjelmaan vaadittavia jarjestelyjd, suunnittelua ja hankintaproses-
sia. (Liite 2.)
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4 TUTKIMUS JA SEN TULOKSET

Tdssa osiossa kasitelldan tapahtuman kavijdille tehty kyselytutkimus tapahtumasta. Ensin kasitelladn
palautteen keradmiseen kaytetyt menetelmat, minka jalkeen esitellaan palautteesta saadut tulokset.
Lopuksi pohditaan tutkimuksen luotettavuutta. Kavijakyselyn liséksi kysyin toimeksiantajilta lyhyen
sahkopostihaastattelun avulla mita mielta he olivat palvelumuotoilun eri tytkaluista. Tama palaute

kasitellaan itsendisena osanaan.

4.1  Kavijakysely

Tapahtuman aikana ja sita seuranneena viikkona kavijoiltd kerattiin palautetta tapahtumasta. Palau-
te pitaa sisdlldan demograafista tietoa kavijoista, tietoa heidan mahdollisesta osallistumisestaan vas-
taavanlaisiin tapahtumiin aikaisemmin sekd kokemuksia NSBVC-tapahtumasta sekd vapaan palaut-

teen osion.

4.1.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui sahkdinen kyselytutkimus, silld sen avulla voitiin kasitella mahdolli-
sesti suuretkin vastausmaarat. Kyselylomakkeessa yhdistettiin kvantitatiivista eli maarallista ja kvali-
tatiivista eli laadullista tutkimusta kysymyksin, joissa oli valmiiksi maaritellyt vastausvaihtoehdot, se-

ka negatiivisia vastauksia tarkentavien vapaiden tekstikenttien ja vapaan palautteen avulla.

Kvantitatiivisella eli maaralliselld tutkimuksella viitataan tutkimukseen, jolla vastataan esimerkiksi ky-
symyksiin “kuinka paljon” tai “kuinka usein”. Se on objektiivista eli sen tulokset ovat tutkijasta riip-
pumattomia. Maarallisen tutkimuksen tulokset esitetaén paasaantoisesti numeerisesti, ja siksi sen
koetaankin usein olevan yleistavaa tutkimusta. (Vehkalahti 2008, 13; Vilkka 2014, 13 — 14.)

Kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella koetaan usein padstavan kasiksi yksityiskohtaisempiin
tietoihin kuin maarallisella tutkimuksella (Vehkalahti 2008, 13). Laadullisella tutkimuksella pyritdgan
ymmartamaan kohteen laatua, ominaisuuksia ja merkityksid kokonaisvaltaisesti (Jyvaskylan yliopisto
2015). Opinnaytetydn tutkimuksessa sitd on hyddynnetty tdydentavina kysymyksing, joilla on haluttu

selventda syita negatiivisiin vastauksiin.

4.1.2 Aineiston keruu ja analysointi

Kavijapalautteen kerdadminen suoritettiin sahkdisesti Webropol-pohjan avulla. Kavija sai kyselyn auki
tapahtumaan toteutetun Vollego-mobiiliapplikaation ja tapahtuman Facebook-sivuilla jaetun linkin
kautta. Mobiiliapplikaatio oli saatavilla Android- ja Microsoft-puhelimille. Kysely oli avoinna 31.7. -
7.8.2015 vdlisena aikana.

Koska alkuoletus oli, ettd mahdollisimman moni kavijdista vastaa kyselyyn applikaation kautta, halu-
sin pitad kyselylomakkeen mahdollisimman selkedna ja kevyena laitteistolle (liite 3). Siksi paatin ra-

joittaa kysymysten mdaaran korkeintaan kymmeneen. Kysymyksista osa oli kuitenkin monivaiheisia,
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mika mahdollisti laajemman tiedon keruun. Aineiston analysointiin kaytin Microsoft Excel- ja Webro-

pol-ohjelmistoja.

4.1.3 Tulokset

Tapahtuman palautekyselyyn vastasi yhteensa 37 henkilod. Kyselyn alussa selvitettiin vastaajien
demograafisia tietoja kysymalla heidan ikaénsa, sukupuoltaan ja rooliaan tapahtumassa. Vastaajista
suurin osa eli 25 henkilda oli 20 — 29 vuoctiaita. Muita ikaryhmia oli varsin tasaisesti, kuitenkin alle
kymmenen kutakin ryhmaa kohden (kuvio 4). Ikdjakaumasta voidaan nahdg, etta tapahtuma on
tavoittanut kohdeikaryhmansa eli keskimaarin korkeakouluikdiset hyvin.

25

20

10

0 T T T T T
alle 20 20-29 30-39 40-49 50 tai yli

KUVIO 4. Kavij6iden ikdjakauma (n=37)

Vastaajista enemmistd oli miehid, silla kyselyyn vastanneista 37 henkildsta 25 oli miehia ja vain 12
naisia. Vastaajien roolit tapahtumassa (kuvio 5) jakaantuivat kuitenkin varsin tasaisesti kaikkien vas-
taus kategorioiden valille, joten idlld, sukupuolella ja roolilla tapahtumassa ei ole huomattavissa sel-

kedd yhtenevaisyytta toisiinsa.
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KUVIO 5. Kavijéiden rooli tapahtumassa (n=37)
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Seuraavilla kysymyksilld kartoitettiin kavijoiden aikaisempaa osallistumista vastaavanlaisiin tapahtu-
miin ja mikali samanlaisiin tapahtumiin ei ollut aikaisemmin osallistunut, motiivia NSBVC-
tapahtumaan osallistumiselle. 37 vastaajasta 25 oli aikaisemmin osallistunut samankaltaiseen tapah-
tumaan. NSBVC:n kaltaiseen tapahtumaan ensi kertaa osallistuneet 12 vastaajaa antoivat motiiviksi
osallistumiselleen kiinnostuksen tapahtumaan tai lajiin, opintojen suorittamisen osana tapahtumaa
tai VIP-passin saamisen tapahtumaan.

Kysymyksella kuusi, jossa kavijoita pyydettiin ottamaan kantaa eri vaittamiin, haluttiin selvittda kavi-
joiden tyytyvaisyyttd tapahtuman eri osa-alueisiin. Kaiken kaikkiaan kavij6illa oli positiivinen mieliku-
va tapahtumasta, silla kaikkien vaittamien vastausten keskiarvo oli Iahella neljaa (4) asteikolla 1-5,
jossa 1 vastasi taysin vaittamasta eriavaa mielipidetta ja 5 tdysin vaittamaa vastaavaa mielipidetta.
Eniten negatiivisia tai "en osaa sanoa” mielipiteita herattivat vaittamat tapahtuman aikatauluttami-
sesta ja kavijan tarpeiden huomioon ottamisesta. (Kuvio 6.) Tastd voidaan paatella nailld osa-alueilla

olevan vield hieman parannettavaa.

B 1= taysin eri mieltd m 2=melkein eri mielta 3=en osaa sanoa

B 4=melkein samaa mielta m 5=tdysin samaa mieltd

Tapahtuma on onnistunut kokonaisuutena
Tapahtuman jarjestelyt ovat onnistuneet
Tapahtuma on aikataulutettu hyvin
Tapahtuman asiakaspalvelu on laadukasta
Tapahtuma on mielenkiintoinen

Tapahtuma ottaa tarpeeni huomioon

Koen olevani tapahtuman kohdeyleiséa -

0 5 10 15 20 25 30 35 40

KUVIO 6. Kavijéiden mielipiteet tapahtuman eri osa-alueista (n=37)

Kun verrattiin kavijoiden aikaisempaa osallistumista vastaavanlaisiin tapahtumiin ja heidén mielipitei-
taan edelld kuvailtuihin vaittémiin huomattiin, ettd aikaisemmin samankaltaiseen tapahtumaan osal-
listumattomat vastasivat joko negatiivisesti tai heilld ei ollut mielipidetté vaittémiin tapahtuman koh-

deyleis6on kuulumisesta ja heidan tarpeidensa huomioon ottamisesta (kuvio 7).
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KUVIO 7. Aikaisemmin samankaltaiseen tapahtumaan osallistumattomien mielipiteet kohdeyleis6n

kuulumisesta ja tarpeiden huomioon ottamisesta (n=12)

Toisaalta heilld oli padsaantdisesti positiiviset mielipiteet tapahtuman mielenkiintoisuudesta ja onnis-
tumisesta kokonaisuutena (kuvio 8). Muut mielipiteet jakaantuivat samankaltaisesti aikaisemmin

samankaltaisiin tapahtumiin osallistuneiden kanssa, eika niita siksi ole syyta nostaa erikseen esille.
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4 - B Tapahtuma on
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KUVIO 8. Aikaisemmin samankaltaiseen tapahtumaan osallistumattomien mielipiteet tapahtuman

mielenkiintoisuudesta ja onnistumisesta kokonaisuutena (n=12)

Tapahtuman mielenkiintoisimmaksi anniksi vastaajat valitsivat ylivoimaisesti ottelut. Seuraavaksi
mielenkiintoisimmiksi sisalldiksi valikoituivat tapahtuman muu ohjelma ja esiintyjat seka tapahtu-

massa vallinnut yleinen hyva henki. (Kuvio 9.)
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B Yleinen hyva henki

B Tapahtuman
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® Ohjelma ja esiintyjat

H Ottelut

KUVIO 9. Tapahtuman mielenkiintoisimmat sisallét (n=37)

Seuraavilla kysymyksilld selvitettiin tulisivatko vastaajat tapahtumaan uudelleen ja suosittelisivatko
he tapahtumaa tuttavilleen. Suurin osa vastaajista tulisi tapahtumaan uudelleen ja suosittelisi sita
tuttavilleen, molempiin kysymyksiin myontavien vastausten ollessa 35 37:std kysymyksiin vastan-
neesta. Kieltaville vastauksille syiksi annettiin mielenkiinnon puute lajiin ja muiden palveluiden riit-

tamattomyys.

Viimeiselld vapaan palautteen kysymykselld haluttiin antaa kavijdille mahdollisuus antaa palautetta
asioista, joita kyselyssa ei ollut muuten huomioitu. Eniten vapaata palautetta saatiin saastd, joka ei
tapahtumaa palautteen perusteella suosinut. Mobiiliapplikaatio sai tdssa osiossa positiivista palautet-
ta olemasta olostaan ja negatiivista iPhone-version puuttumisesta ja palautelomakkeen toimimatto-
muudesta ilman nettiyhteyttd. Muita huomioita kiinnitettiin roskiksien sijainteihin, tapahtuman net-

tisivuihin ja viestintaan. Osiossa kiiteltiin myds mukavasta tapahtumasta.

4.1.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta voidaan tarkastella validiteetin eli patevyyden ja reliabiliteetin eli tark-
kuuden avulla. Validiteetti kuvaa kuinka hyvin tutkimuksella on onnistuttu mittaamaan sitd mita on
ollut tarkoituskin. (Vehkalahti 2008, 41.) Tama tarkoittaa sitd, etta tutkimuksen validiteetti on hyva,
kun sen kohderyhma ja kysymykset ovat oikeat halutun asian tutkimiseen. Validiteettia voidaan tar-
kastella useasta eri ndkdkulmasta, mutta opinndytetydssa on keskitytty sen yleistettavyyteen ja kon-

tekstivaliditeettiin eli aiheeseen liittyvyyteen. (Hiltunen 2009.)

Reliabiliteetilla kuvataan miten toistettavasti ja luotettavasti tutkimus kuvaa tutkittavaa ilmiéta. Se
voidaan jakaa stabiliteettiin eli pysyvyyteen ja konsistenssiin eli yhtendisyyteen. Stabiliteetti kuvaa
valitun tutkimusmenetelman pysyvyytta ajassa, eli kuinka hyvin se kestaa olosuhteiden tai vastaajan
mielialojen vaihteluita ja konsistenssi kuvaa sitd, kuinka yhtenevaisia tutkimuksen mittarit ovat tois-
tensa ja tarkoituksensa suhteen. (Hiltunen 2009.)
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Opinndytetyon tutkimusta voidaan pitda varsin luotettavana tapahtuman kahden ensimmaisen pai-
van osalta, jolloin kavijdita oli huonon saan takia vahemman. Viimeisen padivan suurempi kavijamaa-
ra kuitenkin laskee tutkimuksen luotettavuutta, silld se kasvattaa tutkimuksen kokonaisjoukkoa var-
sin paljon. Liséksi pelaajilta olisi voinut tulla enemman palautetta. Kyselylla haluttiin kartoittaa kévi-
joiden mielipiteitd tapahtumasta ja samalla kerdtd demograafisia tietoja osallistujista tulevaisuuden
varalle. Siksi tutkimusta voidaan pitaa validina, vaikka sita ei voidakaan yleistaa valttamatta kaikkiin
tapahtumaan osallistuneisiin. Tutkimus on myos reliaabeli, silla sen mittarit ovat pitkaan asiakastyy-
tyvaisyyden mittaamiseen kaytettyja kysymyksia, joilla on yhtendinen tarkoitus kartoittaa tapahtu-

man kavijakuntaa ja heiddn mielipiteitaan.

4.2  Palautekysely toimeksiantajille

Opinndytetydn osana toteutettiin myos lyhyt haastattelunomainen kysely toimeksiantajalle heidan
aikaisemmista kasityksistdan palvelumuotoiluun ja miten he suhtautuvat siihen mallien esittelyn jal-
keen. Kysyin oliko palvelumuotoilu heille tuttu kasite ennen opinndytetydtani, mita mielta he olivat
tapahtumaan esitellyista ja suunnitelluista malleista ja kayttaisivatko he niitd tulevaisuudessa. (Soi-
ninen ja Elomaa 2015-11-09.)

Toimeksiantajan vastauksista ilmeni, ettei palvelumuotoilu ollut heille entuudestaan tuttua ennen
opinnaytetydtani. He kertoivat niiden olleen hy6dyksi suunnittelussa ja toteutuksessa asioiden jasen-
telyssa ja muistamisessa. He myos kayttaisivat esiteltyja malleja tulevaisuudessa uudelleen. (Soini-
nen ja Elomaa 2015-11-09.)
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5 POHDINTA

Opinndytetyon aikana huomasin, miten térkeaa aikaisemmin keratty tieto on palvelumuotoilun kan-
nalta, silld jouduin luomaan mallit silkkkaan omaan mielikuvitukseeni perustuvien profiilien perusteel-
la. Toisaalta se antoi vapaat kadet suunnitella, mutta toisaalta mallien oikeellisuudesta ei ollut takui-
ta. Samalla kuitenkin huomasin tiettyjen palvelumuotoilun tydkalujen soveltuvan tapahtumatuotan-
toon myds ilman aikaisempia tietoja. Siksi niita voikin mielestani kayttaa niin kertaluontoisiin kuin
toistuviin tapahtumiin, mutta niiden hyddyllisyys tulee esille erityisesti toistuvissa tapahtumissa. Ta-
ma edellyttda kuitenkin jatkuvaa kavijan kanssa kommunikointia, tietojen ja mielipiteiden kerdamista

ja heidan osallistamistaan suunnitteluun, mikali halutaan loistavia tuloksia.

Olisin halunnut osallistaa suunnitteluun myds kavijoita, mutta resurssini eivat riittaneet osallistavan
tilaisuuden jarjestamiseen. Tassa lienee mielestani palvelumuotoilun ja tapahtumamuotoilun yhdis-
tamisen suurin ongelma varsinkin kertaluontoisten tapahtumien osalta. Koska niilld ei ole vakiintu-
nutta kavijakuntaa, on sen maaritteleminen ja sen takia suunnittelu varsin haasteellista. Erityisen
vaikeaa yhdistaminen asiakasprofiilien kautta on tapahtumissa, joissa osallistumista ei ole rajattu

paasylipuin tai ikarajoin.

Keratyn palautteen niin kavijoiltd kuin toimeksiantajalta perusteella sanoisin kuitenkin, ettd palvelu-
muotoilua kannattaa hyédyntaa tapahtumatuotannossa, jos halutaan paasta ldhemmas parempaa
kavijakokemusta. Palvelumuotoilun tydkaluja kayttamalld tapahtuma ottaa vakisinkin huomioon
myos kavijéiden nakdkulman ja siten parantaa heidan kokemustaan tapahtumasta ja mahdollistaa

tapahtumien uusiutuvuuden.

Uskon opinnaytetydprosessista ja sen sisalldsta olevan minulle ja toimeksiantajalle hyétya tulevai-
suudessa. Toimeksiantaja voi kdyttaa malleja tulevaisuudessa tapahtumien suunnittelussa ja kavija-
lahtoisessa tuotannossa. Itse uskon kayttavani malleja palvelujen suunnittelussa, mikali se vain on
mahdollista. Lisaksi prosessi opetti ajankdyttda ja syvensi omaa osaamista niin tapahtumatuotannon

kuin palvelumuotoilun osalta.

Jatkotutkimus- ja kehityskohteita voisivat olla mallien kehittdminen keratyn aineiston perusteella.

Myds tydssa kasittelemattdmien tydkalujen hyddynnettavyytta tapahtumatuotannossa voisi tutkia ja
kokeilla tulevaisuudessa. Tulevaisuudessa my@s jarjestdavan organisaation ulkopuolisia kavijoita voisi
ottaa palvelumuotoilun puitteissa mukaan suunnitteluprosessiin esimerkiksi muutaman tydpajaluon-

teisen tilaisuuden avulla.
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LIITE 1: ASIAKASPROFIILIT

Nuorempi vasynyt festarilainen
Nimi: Pekka Virtanen
Ik&: 25 vuotta
Ammatti: Insinéoriopiskelija
Kotipaikkakunta: Kuopio
Harrastukset: Lenkkeily, elokuvat & kuntosali
Perhe: Seurustelee
Lemmikit: Koira

Odotukset tapahtumalta: Mukavaa yhdessaoloa, mielenkiintoista vaihtoehtoista ohjelmaa Rock-
Cockille, "levahdystauko”

Yrityksen edustaja/VIP
Nimi: Henrietta Makela
Ikd: 37 vuotta
Ammatti: Markkinointipaallikk®
Kotipaikkakunta: Kuopio
Harrastukset: Urheilu & kulttuuri
Perhe: Avioliitossa, 2 lasta
Lemmikit: ei ole

Odotukset tapahtumalta: Yrityksensa nakyvyys tapahtumassa, uusia kontakteja, mukavaa yhdessa-
oloa, toimivia jarjestelyja, erinomainen asiakaspalvelu

Pelaaja
Nimi: Julie Andersson
Ika: 23 vuotta
Ammatti: Ladketieteen opiskelija
Kotipaikkakunta: Oslo
Harrastukset: Urheilu & kavereiden kanssa olo
Perhe: Sinkku
Lemmikit: ei ole

Odotukset tapahtumalta: Kovia peleja, hauskaa yhdessdoloa, sujuvia jarjestelyja
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Liheinen/tuttava
Nimi: Martti Mikkola
Ika: 35 vuotta
Ammatti: Ravintolayrittaja
Kotipaikkakunta: Kuopio
Harrastukset: Lenkkeily, TV:n ruokaohjelmat
Perhe: Avioliitossa, 1 lapsi
Lemmikit: 2 kissaa

Odotukset tapahtumalta: Mukavaa yhdessaoloa, hyvia peleja, mielenkiintoista ohjelmaa, toimivia jar-
jestelyja

Talkoolainen
Nimi: Anni Holkkila
Ika: 26 vuotta
Ammatti: muotoilun opiskelija AMK:ssa
Kotipaikkakunta: Siilinjarvi
Harrastukset: Yoga, lenkkeily, lukeminen
Perhe: seurustelee
Lemmikit: marsu

Odotukset tapahtumalta: Omien kattensa jaljen nékeminen, onnistuminen, mukavaa yhdessaoloa,
mahdollisia uusia kontakteja tydelamaan



LIITE 2: PALVELUJARIESTELMAN KUVAUKSET
VIP/Yritysedustaja
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Fyysinen : ] . . . Valokuvat + Personoitu
aineisto Sopimus VIP-passit Telttapaikka Ruoka + lipuke Hieronta nimmarit Kiitoskirje
Kavijan Sopimuksen Saapuminen Teltan pito - : Esityksen Kiitos kirjeen
toiminta allekirjoitus alueelle messualueella Ruokallu Hieronta seuraaminen vastaanotto
Toiminnan rajapinta
Opastus alueella Jarjestyksen + Cateri Hi Esitysten Kiitoskiri
Etunayttamo Laskutus (passin siisteyden =UEINTg) o ereanan mainostus, litoskirjeen
y tarkastus) yllapito kojunpito tarjoaminen sujuvuus lahetys
Nakyvyyden rajapinta
Hierojien
: . Tarvittaessa Ruokahuolto tarpeista + - e
Sopimuksen Nimilistan : S vy S Jarjestelyt + Kiitoskirjeen
Backstage : esim. sahkon (ruuan riittavyys yleisesta - oKl
g tallennus tarkistus jarjestaminen yms.) siisteydest turvallisuus laatiminen
huolehtiminen
Sisdinen toiminta
Aikataulutus Yhteistyotaholist

an yllapito

Yhteistyotaho Nimilistan Alueen rﬁ?ﬁﬁrﬁrﬁgli Hieronnan
suunnitelma luominen suunnittelu ohjeistus hankinta




Pelaaja

Fyysinen
aineisto

Facebook-
paivitykset

Kavijan
toiminta

Toiminnan rajapinta

Kiinnostuminen

Facebook, some,

Etunayttamo nettisivujen
yllapito
Nakyvyyden raja
Paivitysten
BaCkStage tekeminen

Sisainen toiminta

Markkinointisuun
nitelma

IImoitus
ilmottautumisen
rekisterdinnista

IImottautuminen

IImottautumisen
rekisterdinti

IImottautumissys
teemista
huolehtiminen

Kontaktien
hankinta

Tervetulo/info
paketti

Saapuminen
majoitukseen

Vastaanotto

Tervetulo/infopa
ketit + niiden
sisaltod,
ilmottautuminen

Tervetulopaketin
kasaaminen +
pelaajalista
ilmottautumiseen
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Aamupala
(+muut
ruokailut)

Aamupala (muut
ruokailut)

Ruuan
tarjoaminen

Jatehuolto

Ruuan tilaaminen

Peliasu (ylaosa)

Ottelut

Verkon
muuttaminen,
tiedotus

Aikataulutus

TyOvoiman
hankkiminen +
koordinoiminen

Eri telttojen
esitteet

Messualueen
kiertely

Opastus, esittely

Suunnittelu

Esittelijoiden
hankinta

Mobiilisovellus

Mobiilisovellukse
n lataaminen +
kaytto

Sovelluksen esille
tuominen

Sovelluksen
simppeli
latausmahdollisu
us

Esilletuonnin
suunnittelu



Talkoolainen

Fyysinen
aineisto

Kavijan
toiminta

Etunéyttimo

Backstage

IImottautumi
slomake

IImottautumi
nen
talkoolaiseksi

Tiedotus

Talkoolaislista

n yllapito

Tydvoima
suunnittelu

Alue

Alueen
rakennus

Ohjeistamine
n

Ohjeistuksen
suunnittelu

Tybasu

Vankarina
toimiminen

Koordinointi

Toimintasuun
nitelma

Toimintasuunnitelman laatiminen

Ruoka

Ruokailu

Ruuan
tarjoaminen

Ruuan
hankinta

Sopimukset
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Tapahtuman
anti

Tapahtumast
a nauttiminen

Vuorotus

Vuorotuksen
suunnittelu

Vuorotuksen
suunnittelu

Kiitos

Kiitoksen
vastaanottam
inen

Tiedotus

Tiedotuksen
suunnittelu

Ruoka +
juoma +
sauna

Kiitosillanviett
oon
osallistumine
n

Tiedotus +
tarjoaminen

Hankinta

Suunnittelu

Alueen purku

Koordinointi

Suunnittelu



Laheinen & tuttava/festarilainen

Fyysinen Some ja
aineisto nettisivupaivitykset

Kavijan

.. Kiinnostuminen
toiminta

Paivitysten
julkaiseminen

Etunayttamo

Paivitysten
suunnittelu

Backstage

Markkinointisuunni
telma

Kannatuspaketti

Saapuminen
alueelle

Opastus,
kannatuspaketin
myynti

Opastuksen
suunnittelu +
toteutus

Sisdaantulon
suunnittelu
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Eri telttojen esitteet

Messualueen
kiertely

Esittely

Messualueen
suunnittelu

Alueen suunnittelu

Ruoka

Ruokaileminen

Ruuan tarjoaminen

Jatehuolto

Hankinta

Valokuvat,
nimmarit yms.

Esityksen
seuraaminen

Tiedotus, kuulutus

Jarjestelyt,
aikataulutus

Hankinta
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LIITE 3: KYSELYLOMAKE

NSBVC:n kavijakysely

Tama kysely on osa tapahtumaan tehtdvaa opinnéytetyota, joka kasittelee palvelumuotoilua tapah-
tumatuotannossa. Sen avulla pyritaan kartoittamaan, miten kavijat ottavat vastaan tapahtuman,
jonka suunnittelussa ja toteuttamisessa on kaytetty palvelumuotoilun tydkaluja.

Kyselyyn vastaamalla voit halutessasi osallistua Finnkinon leffalippujen (2 kpl) arvontaan.

Perustiedot

1. Ikési *

alle 20

20-29

30-39

40-49

50 tai yli

2. Sukupuolesi *

mies nainen

3. Oletko *

pelaaja
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yritysedustaja

VIP-passilainen

talkoolainen

peruskavija

Mielipiteesi NSBVC:sta

4. Oletko aiemmin osallistunut vastaavanlaiseen tapahtumaan? *

kylla ei

5. Jos vastasit edelliseen kysymykseen ei, miksi paatit osallistua NSBVC:iin?

160 merkkia jaljella

6. Ota kantaa seuraaviin vaittamiin *

(1=taysin eri mielta, 2=melkein eri mieltd, 3=en osaa sanoa, 4=melkein samaa mieltd, 5=taysin samaa mielta)

1 2 3 4 5

Koen olevani tapahtuman kohdeyleis6a

Tapahtuma ottaa tarpeeni huomioon

Tapahtuma on mielenkiintoinen

Tapahtuman asiakaspalvelu on laadukasta
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Tapahtuma on aikataulutettu hyvin

Tapahtuman jarjestelyt ovat onnistuneet

Tapahtuma on onnistunut kokonaisuutena

7. Minka seuraavista vaihtoehdoista koet tapahtuman mielenkiintoisimmaksi sisalloksi? *

Ottelut

Ohjelma ja esiintyjat

Tapahtuman yhteydessé tarjotut aktiviteetit

Tapahtuman yhteydessé suoritetut opinnot

Yleinen hyvé henki

8. Tulisitko tapahtumaan uudelleen? *

en, miksi?
kylla

9. Suosittelisitko tapahtumaa tutuillesi? *

kylla en

10. Vapaa palaute

Tahan voit antaa vapaata palautetta tapahtumaan tai tahan kyselyyn liittyen

Arvontaan osallistuminen
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11. Mikali haluat osallistua Finnkinon leffalippujen (2 kpl) arvontaan, jata yhteystietosi alapuolelle.
Vastauksesi ja yhteystietosi kasitellaan erikseen ja luottamuksellisesti. Yhteystietojasi kaytetdan vain
arvonnan suorittamiseen ja mahdolliseen voitosta ilmoittamiseen.

Arvonta suoritetaan tapahtuman jalkeisella viikolla ja voittajalle ilmoitetaan 9.8.2015 mennessa.

Nimi

Sahkaoposti




