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TIVISTELMA

Opinnéytetyon tavoitteena oli selvittéd asiakkaiden tyytyvéisyytta Helsinki Interna-
tional FIM Horse Show -tapahtumasta 2006 ja selvittéd myds asiakkaiden mielipi-
detta tapahtuman asemasta suhteessa muihin alan tapahtumiin. Tarkoituksena oli
tuottaa vertailukelpoista tietoa toimeksiantgjan kayttoon. Opinnéytetyo tehtiin toi-
meksiantona BCM Scanhorse Oy Ab Ltd:lle.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys kasittelee palvelugattelumallia, johon perus-
tuen on kasitelty asiakastyytyvéisyyttd, palvelun laatua, kuluttgjakayttéytymista,
tapahtumamatkailua ja tapahtuman palvelupakettia

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin maaralisella tutkimusmenetelmalla. Se
suoritettiin lomakehaastatteluna Helsinki International FIM Horse Show -
tapahtuman aikana 19.-22.10.2006. Haastattelussa kaytetty lomake koostui seké
strukturoiduista ettd avoimista kysymyksista. Lomake koostui kuudesta osiosta,
jotka olivat naytds, Horse Expo, tapahtuma kokonaisuutena, ravintolapalvelut,
muut tapahtumat ja taustatiedot. Strukturoiduissa kysymyksissa kéytettiin Likertin
neliportaista asteikkoa ja osa kysymyksista oli monivalintakysymyksia. Avointen
kysymysten avulla vastagjat saivat mahdollisuuden syventda mielipidettdan ja antaa
kehitysehdotuksia tapahtumalle.

Tutkimuksesta saadut tulokset osoittivat, ettd asiakkaat olivat tyytyvéisia tapahtu-
vuosittain vaihtelua ohjelmasisaltoon. Asema kilpailijoihin nédhden on hyva, silla
tapahtuma on suurin alan ratsastusurheilutapahtuma. Kilpailijoista viihteelliset ta-
pahtumat kiinnostavat asiakkaita vahiten.

Tutkimuksen avulla toimeksiantaja saa jatkuvuutta asiakastyytyvaisyyden tutkimi-
seen ja pystyy hyddyntamaan tutkimustuloksia tapahtuman kehittdmisessa.

Avainsanat: palvelugattelu, asiakastyytyvéisyys, palvelun laatu, tapahtuman palve-
lupaketti, kuluttgjakéayttaytyminen
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ABSTRACT

The aim of thisthess was to collect information about the level of customer satis-
faction in Helsinki International FIM Horse Show 2006 and at the same time de-
termine customers opinion about the position and status of the event compared to
other events at the markets. Thisis a commissioned thesis.

The theoretical framework is based on parameters of customer thinking including
customer satisfaction, service quality, customer behaviour, event tourism and ser-
vice packet of an event.

The customer satisfaction survey conducted in this thesis was a quantitative one. It
was conducted by a questionnaire filled by the customers at the event. The form
consisted of both structured and open questions. The structured questions had a
four-step scale by Likert. The open questions alowed the recipients to write their
own comments and development suggestions in the form. The questionnaire form
consisted of six parts. performances, Horse Expo, the event as a whole, restaurant
services, other events and demographical backgrounds.

The research conducted showed that the customers are satisfied with the event but
the event organiser needs to continue developing the event and especially the con-
text of the performances. The market position of the event is good because it is the
biggest riding event. Customers were least interested in entertaining events.

This research gives the event organiser a possihility to utilize the results in devel-

oping the event in the future.

Key words: service thinking, customer satisfaction, service quality, service packet
of an event, customer behaviour
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1 JOHDANTO

Helsinki International FIM Horse Show on urheilutapahtuma, jossa maailman
huippuratsastgjat ovat ottaneet mittaa toisistaan jo 22 vuotena perakkain. Joka
vuos Helsingissa jérjestettavadn tapahtumaan sisdltyy esteratsastuksen World Cup
-osakilpailu, ja sen ympérille rakennettu tapahtuma on ainutlaatuinen Suomessa.
Tapahtuma on nelipdivainen ja on kerdnnyt jo vuosiayli 40 000 henkilon osallistu-
jaméaréan. Suuren mittakaavan hevosurheilutapahtuma kiinnostaa meitd, silla halu-
amme opinnaytetydmme liittyvan hevosmatkailuun ja tapahtumanjérjestamiseen.
Olemme molemmat hevosharrastgjia ja opiskelun aikana tapahtumanjérjestaminen
on akanut kiinnostaa meité. Oli siis luonnollista valita hevosurheilutapahtuma

opinnaytetyon kohteeks.

Otimme yhteytta tapahtumanjarjestdjaén, joka oli kiinnostunut yhteistyosta. Halu-
amme opinndytetytn palvelevan toimeksiantgan tarpeita, joten kun BCM Scanhor-
sen toimitugohtaja Tom Gordin esitti toiveena tutkimuksen asiakastyytyvaisyydes-
t4, paatimme tarttua haasteeseen. Hanta kiinnostaa erityisesti se, minkéainen ase-
ma Helsinki International FIM Horse Show’lla on hevostapahtumien joukossa, silla
viime vuosina Suomessa on jarjestetty uusia viihteellisid hevostapahtumia, jotka
tavoittelevat samaa kohderyhmé&. Toimeksiantaja haluaa tutkimuksen koko tapah-

tuman gjalta, silla aikaisemmin sellaista e ole tehty.

1.1 Toimeksiantagjan kuvaus

Toimeksiantgamme on BCM Scanhorse Oy Ab Ltd, jonka toimitugohtajana toimii
Tom Gordin. Yritys on Suomen johtava ratsastusurheilun organisaatio, ja se on
perustettu vuonna 1983. Yritys liittyi vuonna 1992 osaks BCM-ketjua, joka on
lussa. Scanhorse jarjestda vuosittain Helsinki International FIM Horse Show'n,

rakentaa sponsorointikonsepteja seka jarjestéa matkoja Euroopan ratsastustapah-



tumiin. BCM Scanhorse Oy Ab Ltd. toimii yhteistydssa Suomen Ratsastgjainliitto
ry:n (SRL) ja Federation Equestre Internationalen (FEI) kanssa.

1.2 Tavoitteet ja tutkimusongelma

Tutkimuksen kohteena on Horse Show’n yleisd. Tavoitteena on selvittda Horse
Show’n asiakkaiden tyytyvéisyytta tapahtumasta ja tuottaa vertailukelpoista tietoa
toimeksiantgjan k&yttoon. Tutkimusongelma on, miten Helsinki International FIM
Horse Show'n asiakkaat kokevat tapahtuman aseman suhteessa muihin suuriin he-
vostapahtumiin Suomessa. Tutkimusongelmaan on liitetty seuraavat tutkimusky-
symykset: Minkélaiseks asiakkaat kokevat Horse Show'n? Haluaisivatko asiakkaat
heille tarjottavan, jotakin mité konseptilla el ole tarjota? Onko tapahtuma sisaldl-

téaén kiinnostava ja milta osin?

1.3 Tutkimuksen rajaukset

Interpersonan Sondera on tehnyt tapahtumaan kévijatutkimuksia vuodesta 1993.
Tutustuimme yhdessa toimeksiantgjan kanssa edellisvuoden tutkimukseen, jahan
teki sen perusteella rajauksia seka lisétoiveita tutkimukseen. Rajaamme tutkimuk-
sedta pois osan kysymyksista, jotka eivat pavele opinnaytetyon tarkoitusta ja tut-
kimusongelmaa. Toimeksiantgja taas haluaa rgjata tutkimuksesta pois rahankayt-
t6on ja lippujen hintoihin liittyvét asiat, silla hinnoittelussa on tehty tietoisia valin-
toja niiden suhteen. Tapahtuman halutaan olevan laadukas, ja sillé perusteellaan
korkeaa hintatasoa. Lisdks rgjaamme tutkimuksesta pois VIP-asiakkaat toimek-
Santgjan toiveesta. Toimeksiantgja haluaa kyselyyn myds sellaisia kysymyksig, jot-

kaeivét liity tutkimusongelmaan, joten ne rgjataan pois opinndytetydraportista.

1.4 Keskeiset kasitteet

Tyon teoreettinen viitekehys on Y likosken (1999, 216) pavelugattelumalli. Se

tarkoittaa palveluorganisaation liikeideaa ja ilmaisee, mita asiakasryhman tarpeita



halutaan tyydyttéa, millé resursseilla se voidaan toteuttaa ja miten haluttuun loppu-
tulokseen péastaan. Y rityksen palvelugjatus kertoo, minkalaiseen kysyntaan yritys
tuottaa palveluja ja milla tavalla. Palvelugjatukseen vaikuttavat asiakkaiden tarpeet,
organisaation voimavarat, Kilpailijat seké yhteiskunnalliset muutostrendit.

Teoreettiseen viitekehykseen kuuluvat myos asiakastyytyvaisyys ja tapahtumanjar-
jestéminen asemoinnin nakdkulmasta. Asemoinnilla tarkoitetaan kilpailijoista erot-
tumista markkinoilla. Asemoinnin tavoitteena on luoda asiakkaille selke&d kuva siita,
millainen organisaatio on kyseessa ja millaisia palveluja se tarjoaa kilpailijoihin ver-
rattuna. (Ylikoski 2001, 209.) Palveluagjattelumalli toimii tyokaluna yrityksen ase-
moinnissa. Asiakastyytyvéisyyteen kuuluvat palvelun laatu, asiakastyytyvéisyyden
muodostuminen ja tutkiminen seka kuluttagjakayttaytyminen. Tapahtumanjarjestéd-
misen teoriaan sisdltyvét tapahtuman mérittely, tapahtumamatkailu ja tapahtuman
palvelupaketti.

Selitdmme my6s, mité tutkimusmenetelmia kaytdmme tutkimuksessa ja miten lo-
make rakentuu. Raportoimme tulokset, jateemme niista johtopddtoksia. Arvioim-

me ty6ta sekd omasta etté toimeksiantajan puolesta.

2 HELSINKI INTERNATIONAL FIM HORSE SHOW -TAPAHTUMA

Helsinki International FIM Horse Show on vuosittain jarjestettava kansainvalinen
hevostapahtuma, jolla on pitkét perinteet Suomessa. Tapahtuman alkuunpanija
Tom Gordin otti mallin Géteborgin Horse Show’sta, ja enssmméinen Horse Show
jarjestettiin vuonna 1985 Helsingissa. Nelipdivainen tapahtuma on suurin vuosittain
jarjestettava urheiluareenatapahtuma Suomessa ja se toimii esteratsastuksen World
Cup -osakilpailuna. Vuonna 2006 Horse Show jérjestettiin 19.-22.10. Hartwall
Areenalla. Tapahtuman kéavijamaara on ollut koko 2000-luvun yli 40 000.

Tapahtuman virallinen nimi on Helsinki International FIM Horse Show, jossa FIM
tarkoittaa pddyhteistydokumppania FIM-konsernia. K&ytédmme jatkossa tapahtumas-

talyhennetta Horse Show.



Tapahtuman ohessa jarjestetéén Horse Expo, joka on Suomen suurin hevosalan
messutapahtuma. Naytteilleasettajat markkinoivat etukateen tarjouksia, jotka ovat
voimassa Expossa tapahtuman gjan. Vuonna 2006 néytteilleasettajia oli yhteensa

61. Expo sijaitsee tapahtuman gjan Hartwall Areenan toisen kerroksen kaytavalla.

2.1 Néytokset sisdtoineen

Tapahtuma oli jaettu kahdeksaan eri ndytokseen, jotka oli hajautettu neljalle péival-
le. Naytoksella tarkoitetaan ohjelmakokonaisuutta, johon asiakkaat voivat ostaa
pa&asylipun. Naytos sisaltda seka ratsastuskilpailuja ettéa viinteellista vaiohjelmaa ja
kestéd noin nelja tuntia. Naytokset olivat gallisesti hieman eripituisa. Horse
Show’n néyttkset ovat erityyppisig, ja ne on suunniteltu ottaen huomioon katsojien

erilaiset kiinnostuksen kohteet.

Lippuja myytiin naytoksittain ja viilkonlopun sarjalippuna. Myos pavéippuja myy-
tiin kaikille péiville lukuun ottamatta torstaita, jolloin oli vain yks naytds. Havain-
noimme tutkimuksen aikana, ett& monilla oli sarjalippu naytoskohtaisten lippujen
djaan. Sita el kysytty haastattelussa, mutta monet vastasivat sarjalipun syyks valita
naytos. Useat osalistujat viettavét tapahtumassa koko viikonlopun.

Vuonna 2006 tapahtuma alkoi 19.10. torstaina, ja ensimméinen naytos oli Suomen
Finaalit & Super Star Clinic. Naytoksen ohjelma koostui kahdesta osiosta: nuorten
hevosten jaratsastgjien esteratsastuksen kilpailuluokista seka ratsastusklinikasta,
jotaohjas tunnettu kansainvélinen ratsastgja Franke Sloothaak. Naytos oli edulli-
nen hinnaltaan verrattuna muihin naytoksin, ja se oli kohdistettu nuorista hevossta

seka niiden koulutuksesta kiinnostuneille.

Perjantaina 20.10. oli kaksi naytosta. Tervetuliaisnaytos sisls seké koulu- etté
esteratsastuskilpailuluokkia. Naytos soveltuikin ihmisille, jotka halusivat ndhda
yhdella p&asylipulla seké este- etta kouluratsastusta. Liput olivat naytoksista kol-
manneksi edullismmat. Perjantainaillala oli Avagaisndytos, jonka ohjelmaan kuului

tapahtuman avgjaisseremoniat, jossa kansainvaliset ratsastgjat esittaytyvét yleisolle.



Naytos sisdls kaks esteratsastuksen kilpailuluokkaa, joihin osallistui tunnettuja
ratsastgjia. Naytos oli suunnattu katsojille, jotka halusivat osallistua tapahtuman
avgjaisiin seka nahda tunnetut kansainvéliset téhtiratsastajat.

Lauantai 21.10 koostui kolmesta ndytoksest&: Kouluratsastusnaytds, Grand Prix-
naytos ja Ratsastusurheilun Viihdellta-naytds. Kouluratsastusnaytoksessa ohjel-
maan kuului seka kansainvalisia kilpailuluokkia etta show-ohjelmana katsojille
suunnattu esittely kouluratsastuksen Kir-ohjelmasta, jonka juonsi olympiatason

tuomari. N&yt6s oli suunnattu kouluratsastuksesta kiinnostuneille katsojille.

Lauantain toinen ndytos Grand Prix sisdls kaks kansainvélista esteratsastusluok-
kaa seka show-ohjelmaa. Naytos oli suunnattu kansainvalisesta ratsastuksesta seka
viihteestd kiinnostuneille. Lauantain kolmas néytos oli Ratsastusurheilun viihdeilta.
Se painottui ndytoksista eniten show-ohjelmaan ja katsojaystavallisiin kilpailuluok-
kiin. Ohjelmaan sisdltyi ponien esteratsastusta seka jannittava kansainvalinen ailka-
ratsastus. Naytos oli tarkoitettu katsojille, jotka halusivat néhda enemmén viihdetta

kuin kilpailua.

Sunnuntaina 22.10. oli Hevoshullu Lasten Matinea -naytds seka viimeisend World
Cup -néyt6s, johon koko tapahtuma huipentui. Lasten Matinea koostui ponien kil-
pailuluokista seka lapsille suunnatusta show-ohjelmasta. Kyseiseen ndytdkseen
osallistui paljon lapsiperheitd, ja se oli edullisin hinnaltaan. World Cup -néytds on
jokavuosi tapahtuman paanaytos, jonka ympérille koko tapahtuma on rakennettu.
Se sisdlsi kaksi esteratsastuksen kilpailuluokkaa, joista toinen oli World Cup -
osakilpailu. Paanayt6s oli suunnattu World Cupista ja téhtiratsastgjista kiinnostu-

neille. Tapahtuma paéttyi sunnuntaina illalla paéttéjaisseremonioihin.

Naytosten lippujen hinnat oli jaoteltu istumapaikkojen mukaan. Eri puolilla katso-
moa oli myynnissa erihintaisia lippuja. Sen lisdks oli mahdollisuus ostaa edullisem-
pia perhelippuja yhteishintaan seka perjantaista sunnuntaihin paivalippuja, jotka
olivat 15 % edullisempia kuin ndytdskohtaiset liput. Lasten Matinean jatorstain
ndytoksen liput olivat edullismmat. Myos perjantain tervetuliaisnaytos oli hiukan

edullisempi kuin muut viis naytostd. Asiakkaat vertasivat kommenttien mukaan



hinta - laatusuhdetta my6s siihen, kuinka kauan ndytokset kestivét, silla néytokset

olivat kestoltaan eripituisia.

2.2 Kilpailevat tapahtumat

Tapahtumat kilpailevat asiakkaiden huomiosta monen muun asian kanssa. Menes-
tys riippuu seké kysynnasta etta yleisesta kilpailutilanteesta markkinoilla. (Albanese
& Boedeker 2004, 51.) Horse Show oli pitkdan ainut suuren mittakaavan hevosta-
pahtuma Suomessa, mutta viime vuosina se on saanut kilpailijoikseen viihteeseen
painottuvia tapahtumia, jotka kilpailevat saman kohderyhmén huomiosta. Esitte-

lemme suurimmat kilpailijat, jotka otimme mukaan tutkimukseen.

Apassionata on Eurooppaa kiertava tapahtuma, joka on esitetty Suomessa kolmena
vuonna. Sen maahantuoja on Welldone Agency & Promotion, joka on tunnettu
yhdistyvét hevoset, tanssjat ja musiikki. Esitys pohjautuu erilaisiin tanssiesityksiin
jaratsastukseen, jonka liséks mukana on erilaisa akrobatiaan liittyvia temppuesi-
tyksid hevosten kanssa. Ohjelmaa muutetaan vuosittain. Mukana on eurooppalaisia
show-ratsastgjia ja show-tanssijoita. Tapahtuma jérjestetddn Suomessa Hartwall
Areenalla. (Apassionatan esiintyjéat 2007.)

Equitainment jarjestettiin ensmmaisen kerran syksylla 2005 Helsingin Messukes-
kuksessa ja toisen kerran syksylla 2006. Kyseessa on show-tyyppinen tapahtuma,
joka on ideoitu jajarjestetty Suomessa. Tapahtumassa esiintyy ratsastgjia ja erilai-
sia hevosia. Viihteellinen ohjelma sisditéa erirotuisia hevosia ja erilaisia ratsastuses-

tyksid sekatanssia.

Kolmas tutkimuksessa mukana oleva kilpaileva tapahtuma on Hamina Bastioni
Horse Fedtival, joka on myds Scanhorse Oy:n jarjestama kuten Horse Show kin.
Horse Festival jarjestetdan vuosittain kesdkuussa. Ohjelmassa on seké kansallisia
etta kansainvdlisaratsastuskilpailuja ja viinteellisté valiohjelmaa. Tapahtumapaik-

kana on Hamina Bastioni, joka on vanhan linnoituksen muurien sisdlle rakennettu



suuri telttakatos (Y leisté Bastionista 2007). Toimeksiantgja toivoi saavansa tietoa
tapahtuman tunnettuudesta ja halust myds lisdta sita tutkimuksen yhteydessa. Néilla

perusteilla valitsmme tapahtuman mukaan lomakkeen muut tapahtumat -osioon.

Tutkimuksen yhteydessa asiakkaat mainitsivat muiden suurten hevostapahtumien
joukkoon useasti myds Finnderbyn, jonka takia esittelemme sen kilpailevana tapah-
tumana. Finnderby on Y pgjalla joka kesa jérjestettdva monipaivéinen ratsastuskil-
pailujen kokonaisuus. Tapahtuma sisaltda seka koulu- ettd esteratsastuskilpailuja, ja
ratsastgjat tavoittelevat muun muassa Suomen, Pohjoismaiden ja Baltian mesta-

ruuksia.

3. PALVELUAJATTELUMALLI

Asiakkaat ostavat itselleen erilaisia hyotyja kayttaessdan palveluja. Y rityksen on
jalostettava hyodyt kokonaisuuksiks eli palvelutuotteiks ennen markkinointia ja
myyntia Aineettomat hyddyt on muutettava kokemuksiks, jotka tyydyttavét asi-
akkaan tarpeet. Erilaisia asiakkaita varten tulee olla erilaisia palvelutuotteita, ja
niita kehittéékseen yritys voi kayttda palvelugjatusmallia. Malli perustuu yrityksen
toiminta-gjatukseen, joka on syy sihen, miks yritys on olemassa. Toiminta-gjatus
on pysyva ja sisdltéé suuria linjauksia yrityksen tavoitteista ja toiminnan tarkoituk-
sesta. Myo6s palvelugatus sisdltéa tavoitteita ja toiminnan tarkoitusta, mutta se
kohdistetaan yksittéisiin palvelutuotteisiin ja silla tarkennetaan, miten organisaatio
toimii toteuttaessaan toiminta-gjatusta. Palvelugatus siis kuvailee asiakaskohde-
ryhmén ja sille tarjottavan tuotteen seka tdsmentda toiminta-gjatusta. (Y likoski
2001, 215-216.)

3.1 Asiakadahtoinen pavelugattelumalli

Palvelugatusmalli siséltéa eri osa-alueita (kuvio 1), jotka kaikki on otettava huo-
mioon palveluja kehitettdessi. Osa-alueiden tulee téydent&a toisiaan, elvétké ne saa

sisdltda epdolennaisuuksia. Palvelugjatus koostuu asiakkaiden tarpeiden, organisaa-



tion nykytilanteen, kilpailutilanteen seka yhteiskunnallisten muutostrendien kuvaa-
misesta. Asiakkaiden tarpeiden méarittaminen kertoo tuotteen kysynnasta eli siitg,
mihin tarpeeseen palvelutuote vastaa. Organisaation nykytilanteen kuvaaminen
antaa kuvan sitg, millaisella osaamisella ja resursseilla palvelutuote tuotetaan asi-
akkaalle. Kilpailijoiden ja toimintaympériston tunteminen on palvelutuotteen onnis-
tumisen edellytys, silla yrityksen tulee erottautua joukosta. Muutostrendit vaihtele-
vat jatkuvasti, ja niita seuraamalla palvelutuote voidaan sovittaa nykyhetken vaati-
muksiin. Muutokset koskevat taloudellisia, tarpeisiin ja asenteisin liittyvia seké
poliittisia, teknologisia ja lainsdadantoon liittyvia asioita. (Ylikoski 2001, 216-217.)

Toteutettavuus jarealistisuus ovat tarkeita ominaisuuksia palvelugjatuksen onnis-
tumisekd, silla palvelugjatus koostuu yrityksen todellisista menestystekij6istd, joi-
den avulla erottuminen muista palveluntarjogjista tehddan mahdolliseksi. Palvelu-
gjatus muuttuu sitd mukaa, kuin jonkin osa-alueen sisdlla tapahtuu muutoksia.
(Ylikoski 2001, 217.) Muutos voi tarkoittaa esmerkiksi teknologista kehitysta,
asiakkaiden tarpeiden muuttumista gjan my6té tai toimintaympériston muuttumista
kuten Horse Show'n tapauksessa. Y rityksen on oltava jatkuvasti valppaana muu-
tosten edess4, ja péivittaa toimintatapojaan tarvittaessa. Horse Show on hyva esi-
merkki jatkuvasta kehityksestd, silla tapahtumaa muokataan joka vuosi asiakasta
paremmin palvelevaksi. Gordin toteaa: ” Olemme vuosien varrella voineet toteuttaa
erilaisia uudistuksia.” (Gordin 2006.)

Horse Show’n toiminta-ajatukseen liittyy hevosurheilusta kiinnostuneille tasokkaan
kansainvélisen ratsastusurheilutapahtuman jarjestaminen viihdetta unohtamatta.
Siihen liitettyja palvelugjatuksia voi olla useita, esimerkiks jokaiselle néytokselle
omansa. Kouluratsastusndytoksen palvelugjatus voi olla tarjota kouluratsastuksesta
kiinnostunelille tasokas ratsastuskilpailu seka hyodyllinen esittely Kir-
ratsastusohjelmasta tunnettujen ratsastagjien avulla. Y rityksen voimavaroja ovat
tunnettuus kansainvalisesti, mika auttaa ssamaan kilpailuun mukaan myos maail-

man huippuratsastgjia. Ammattitaito auttaa tasokkaan kilpailun jarjestamisessa.

Horse Show:n ndyttskohtaisesti myytavét paasyliput mahdollistavat ohjelmasisil-

[6n suunnittelemisen eri kohderyhmille. Ei ole tarkoitus, etta kaikki pitavat yhta
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paljon kaikesta, vaan asiakkaat voivat valita tapahtumasta itsedan kiinnostavat nay-
tokset ja osalistua niihin.

Asiakkaiden tar peet
- asiakassegmenttien tarpeet

Organisaation nykyinen
tilanne

- 0Saaminen

- resurssit |
Kilpailijat

- Nykytilanne —— | PALVELUAJATUS
- kehityssuunnat

Y hteiskunnalliset muutos-
trendit

- taloudelliset muutokset

- asiakkaiden tarpeiden muu-
tokset

- asenteiden ja elamantyylien
muutokset

- poliittiset muutosvaatimuk-
set

- l[akien muutokset

KUVIO 1. Palvelugatuksen muotoutumiseen vaikuttavat tekijét (Y likoski 2001,
216)

3.2 Segmentointi

Palvelugjatusmalli (kuvio 1) on asiakad@htdinen tapa kehittda palvelutuotteita. Asi-
akkaiden tarpeiden tunnistamisen apuna kéytetdan segmentointia eli asiakaskunnan
jakamista pienempiin, tarpeiltaan yhteneviin rynmiin, joille suunnitellaan tarpeita

vastaava palvelutuote (Y likoski 2001, 46). Segmentointiperusteita kannattaa kayt-
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té8 samanaikaisesti useita, jotta palveluita ei kohdenneta liian kapealle segmentille.
Kriteereina voi kéyttéa demografisia tekijoitd, joihin kuuluu muun muassa suku-

puoli, ikd, ammatti, tulotaso ja Siviilisaéty.

Demografiset tekijdt muuttuvat gjan myota ja vaikuttavat ihmisten eldméntyyliin,
joka on myds olennainen segmentointiperuste. Esmerkiks urheilustaja hevosista
kiinnostuneelle nuorelle sopii Horse Show’n kaltainen tapahtuma, mutta kulttuuris-
tajataiteesta kiinnostuneelle keski-ikéiselle naiselle sopii paremmin taidendyttely.
Eri segmenttien edustajat ovat myos erilaisia palvelujen kayttgjia aktiivisuudeltaan.
Eri segmentointiperusteita yhdistamalla syntyy kuva ryhmista, joilla on erilaiset
|ahtokohdat ja tarpeet palvelujen kayttamiseen. (Y likoski 2001, 51-54.) Horse
Show’ssa on otettu huomion eri-ikaisten ja eri eldmantyylien omaavien asiakkaiden

tarpeet, siita kertoo esimerkiks naytosten sisallolliset eroavaisuudet.

Asiakkaat tavoittelevat palveluista erilaisa hyotyja ja hakevat myds tapahtumasta
erilaisia kokemuksia (Y likoski 2001, 53). Tapahtuman tulee pystya vastaamaan
erilaisiin tarpeisiin, kuten perheen yhteiseen laatuaikaan, huippuratsastuksen ja he-
vosten ndkemiseen, sosiaaliseen kanssakaymiseen ja suhteiden luomiseen, arjesta
irrottautumiseen, ostosten tekemiseen, ruokailuun ja moneen muuhun &aneen lau-

sumattomaan tarpeeseen, joita asiakkailla on.

Segmentoinnin eli asiakaskunnan kartoituksen jalkeen valitaan segmenteista kohde-
ryhmét, joille palveluita halutaan kohdistaa. Valinnassa punnitaan segmenttien yh-
teensopivuutta organisaation resurssien ja tavoitteiden kanssa seké toimintaympé-
riston ja kilpailutilanteen muutosnékymid. Kohderyhmia tulee valita sen mukaan,
mihin resurssit riittavét ja mikéa on riittava maara kilpailijoista erottautumiseen.
Segmentoinnin viimeinen vaihe on asemointi, jolla yritys yrittéa saavuttaa kilpaili-
joista erottuvan paikan asiakkaiden mielessa. Siihen pyritéén oikeanlaisella viestin-
ndlla ja onnistuneilla palvelukokemuksilla. (Y likoski 2001, 54.)

Yleisbsta 80 % on hevosurhellua harrastavia nuoria naisia, mika kay ilmi edellis-
vuosien tutkimuksista. Asiakkaista noin 50 % on 25-45-vuotiaita. (Hurme-

Leikkonen 2006.) Segmentoinnissa on otettu huomion urhellun kiinnostavuus, ja
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ratsastuskilpailut ovat ohjelmassa pdéosassa. Ohjelmaan on lisdtty monipuolisesti
viihdettd, jotta ssdllosta loytyis kiinnostavaa katsottavaa myos niille asiakkaille,
jotka elvét ole kiinnostuneita kilpailuista. Edellisvuosien tutkimusten mukaan noin
30 % asiakkaista el harrasta hevosurheilua (Hurme-L eikkonen 2006).

Asemoinnin tavoitteena on luoda selkeé kuva asiakkalille siita, millainen yritys on
kilpailijoihin verrattuna (Y likoski 2001, 209). Selkean kuvan ja tietynlaisen tuttuu-
den perusteella asiakkaiden on helpompi tehda ostopagtds. Segmentoinnin vasta-
kohta on massamarkkinointi, jolloin asiakkaita ja heidan tarpeitaan tarkastellaan
kokonaisuutena (Y likoski 2001, 46). Horse Show’n toiminnassa kéytetdan seka

segmentointia etta massamarkkinointia.

3.3 Strategilliset valinnat

Horse Show-tapahtuman luonteen ainutlaatuisuus voi antaa asiakkaalle térkeda
lisdarvoa suhteessa muihin tapahtumiin. Suomessa ei ole vastaavaa huipputason
ratsastuskilpailua, mika asettaa Horse Show’n tapahtumamarkkinoilla etulyon-
tiasemaan. Erilaistaminen voikin toimia hyvana strategisena valintana markkinoilla.
Se pohjautuu siihen, ettéa asiakas kokee tapahtuman ainutlaatuisena suhteessa mui-
hin tapahtumiin (Albanese & Boedeker 2002, 53). Tapahtumanjérjestdjan tulee
korostaa kehitystytssa ja sisallon suunnittelussa sekd mielikuvien luomisessa erilai-
suutta. Palvelugjatuksen merkitys on valjastaa yrityksen menestystekijat kéyttoon
asiakkaita tyydyttavan palvelutuotteen tarjoamiseksi, ja Horse Show n menestyste-

kijoihin kuuluu vankka kokemus seka yksil6llinen palvelutuote.

Palvelugjatusten muokkaaminen ja kehittdminen on olennainen osa asemointia, joka
on saavutettu segmentointiprosessin kautta. Y rityksen tulee pysya gjan tasalla asi-
akkaiden tarpeiden seka toimintaympéristén muutosten suhteen. Horse Show on
rakentanut imagoaan vuosia, kun taas uudemmat tapahtumat Apassionata ja Equi-
tainment eivét ole saavuttaneet samaa jalansijaa tapahtumamarkkinoilla. Uusien
tapahtumien ja trendien my6té jo olemassa oleva asema voi kuitenkin muuttua ih-

misten mielikuvissa (Albanese & Boedeker 2002, 71). Myds yrityksen palvelugja-
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tus muuttuu kilpailutilanteen mukana, silla toimintaympériston muuttuminen vai-
sella tydlla Horse Show voi edelleen yll&pitaa asemaansa ainoana huippuratsastusta

tarjoavana tapahtumana.

Horse Show’n ohjelmasisdlto jakaantuu selvésti urheiluun ja viihteeseen. Urhei-
luosiot sisdltavét ratsastuskilpailuja ja viihdeosiot ratsastusndyttksig, kuten hevos-
den kahden osa-alueen vélilla suunnitellessaan ohjelmasisaltéa. Onnistunutta tapah-
tumaa on kuitenkin vaikea toistaa uudelleen, sillé asiakkaat eivét halua kokea sa-
maa uudelleen. Tapahtuman uudistaminen ja kehittdminen eivat saa muuttaa tapah-
tuman luonnetta, mika on haastavaa. Asiakastyytyvéisyyden sdannollinen tutkimi-
nen on hyva léhtokohta tapahtuman kehittamiselle. Asiakkaiden midlipiteet sita,
mik& meni hyvin ja mik& huonosti auttaa havaitsemaan tapahtuman vahvuudet ja
heikkoudet, ja sita tietoa hyodyntamalla saadaan nostettua potentiaalisten osallistu-
vien asiakkaiden méaréé (Shone 2004, 163).

3.4 Imagon merkitys tapahtumalle

Y rityksen imago on palveluissa térkeassa osassa, koska silla on suuri vaikutus asi-
akkaan kokemaan tyytyvéisyyteen. Jos asiakkaalla on myonteinen mielikuva yrityk-
sestd, pienet virheet annetaan helposti anteeksi. Jos mielikuva on negatiivinen, pie-
netkin virheet vaikuttavat kielteisesti ja vahvistavat negatiivista mielikuvaa. (Gron-
roos 1998, 63-64.) Imago on siis asakkaille valittynyt mielikuva, johon liittyy tun-

nelatautuneita ominaisuuksia.

Imagoa el saa sekoittaa identiteettiin, joka liittyy siihen millainen yritys on. Identi-
teettiin kuuluvat tuotteet, palvelut, palveluympéristd, henkil0sto, viestinta ja kaikki
muu yrityksen toiminta, joka vélittyy asiakkaalle. Yritys pyrkii tavoitekuvaan, jon-
ka se haluaa vadlittéa asiakkaalle. Siihen liittyy suunniteltua toimintaa. Tuloksena on
imago, jonka asiakas muodostaa identiteetin, yrityksen maineen, konkreettisten

visuaalisten vihjeiden - kuten rakennusten, parkkipaikoituksen, sisustuksen ja mui-
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den asiakkaiden kautta - palvelun tason seké asiakaspalvelijoiden yhteissummana.
(Ylikoski 2001, 137-139.)

Imago on sidoksissa vahvasti voimavaroihin, jotka ovat yrityksen resurssit palvelua
tuotettaessa (Y likoski 2001, 137). Voimavarana voidaan pitéa Horse Show'n tapa-
uksessa pitk&éd kokemusta alalta. Kun tapahtuma haluaa profiloitua tasokkaana
huippuratsastustapahtumana, sanojen takeeks on valjastettava organisaation voi-

mavaret.

Valmiin tuotteen eli tapahtuman on vastattava olemassa olevan imagon tasoa, joten
on tarkeda tietdd myos, miten hinnoittelupolitiikka vaikuttaa imagoon. Horse
Show’n tietoinen korkeahintapolitiikka sopii tapahtumalle, silla palvelu on oma-
leimainen ja sill& on korkeat tavoitteet (Albanese & Boedeker, 165). Tapahtuman
voidaan katsoa kayttéavan asemoinnissa imagostrategiaa, jolloin asiakkaille tarjotta-
vaan palveluun liitetéén mielikuvia. Korkea hinta tuo palvelulle arvovaltaa (Laakso
1999, 197). Palvelun imago siis kohenee asiakkaiden silmissé erilaisten tavara-
merkkien ja viestinndllisten keinojen avulla. (Grénroos 1998, 43.) Hinta on olen-

nainen osa imagostrategiaa.

Kaiken kaikkiaan imago vaikuttaa vahvasti asiakkaiden tyytyvéisyyteen ja osto-
kayttaytymiseen, silla se on aina tunnelatautunut mielikuva. Ensimméisend markki-
noille ehtinyt tapahtuma, kuten Horse Show on etulydntiasemassa kilpailijoihin
ndhden sen vuoks, ettel asiakkailla ole vertailupohjaa palveluille. Ensimméisend
kuluttgiien mieleen ehtinyt toimija alalla on pitk&an johtavassa asemassa kilpailijoi-
hin nahden (Laakso 1999, 185-186).

Liikeidean kopiointi on myds yleisesti tunnettu ilmid, joka tarkoittaa sitg, etta ku-
luttgjien suosioon paassyt yritys saa rinnalleen vastaavanlaisia tuotteita tarjoavia
kilpailijoita. Siitd huolimatta alkuperdinen tuote tai yritys muistetaan aina, vaikka
kilpailijoita tulis markkinoille satamé&arin lisd8. Myods Horse Show tunnetaan lagjal-
ti, toisin kuin uudet hevostapahtumat, jotka ovat vasta esittaytyneet ihmisille. Hor-

se Show’n asema ainoana huippuratsastusurheilua tarjoavana tapahtumana jatkuu



15

edelleen, silla tapahtumalla on yksinoikeus jérjestda ratsastuksen olympialgjien hal-
limestaruuskilpailuja vuoteen 2012 asti (Nyman 2006).

4 TAPAHTUMA

Tapahtumanjarjestamiseen liittyy lukuisia aihepiirgjg, joista kasittelemme tutkimuk-
sessa tapahtuman luonnetta, tapahtumamatkailua ja tapahtuman palvelupakettia.
Tapahtuman luonne kertoo tapahtuman jérjestamiseen liittyvisté haasteista. Tapah-
tumamatkailulla selitetdan, miten tapahtumamatkailu eroaa muusta matkailusta.
Tapahtuman palvelupaketti puolestaan kertoo tarkemmin asiakkaille tarjottavista
paveluista.

4.1 Tapahtuman méaritelma

Tapahtuma voidaan eritella normaaleista rutiineista poikkeavaks ilmioksi, jolla on
alku jaloppu jajossa ryhmaihmisid toimii yhdessi. Tapahtuman tarkoitus voi olla
juhlallinen, opetuksellinen, kulttuurinen, viihteellinen tai kokemuksellinen. (Shone
2004, 3.) Tapahtuman luonteeseen kuuluu Shonen (2004, 13) mukaan kahdeksan
osatekijaa.

Tapahtuma on aikasidonnainen, eli se tapahtuu tiettyna gjankohtana ja silla on alku
seka loppu. Aikasidonnaisuus tekee tapahtumasta korvaamattoman, sill& menetet-
tyaalkaa el voi saadatakaisin. Ty0 tapahtumassa on intensiivistd, ja asiat tapahtu-
vat sykayksittdin. Toiminta el ole jatkuvaatai rutiininomaista, vaikka tapahtuma
jarjestettaisiin vuodittain. Y leisesti tapahtumaan liittyy kuitenkin rutiingja ja sere-
monioita, joita toistetaan kerta toisensa jalkeen. Tapahtuma on myds aineeton,
joten asiakas saa tapahtumasta itselleen vain kokemuksen. Tarkeda tapahtuman
luonteessa on myds vuorovaikutus, silla tapahtuma heréé eloon vasta yleisbn myo-
ta Osdlistujat tekevét tapahtumasta tapahtuman, minka vuoksi ainutlaatuisuus on
luonteenomaista tapahtumalle. Jokainen tapahtuma on yksiléllinen ja erilainen, silla

Std e voi toistaa koskaan identtisesti samanlaisena. (Shone 2004, 13.)
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4.2 Tapahtuman palvelupaketti

Palvelugjatuksen mukaisen palvelutuotteen tarjoaminen asiakkaalle vaatii tuotteen
osien tuntemista ja kehittamista. Asiakkaalle kertyy hy6tya palvelun eri osista, jot-
ka on luokiteltu kolmeen luokkaan. Y dinpalvelu on palvelun se osa, josta palvelu-
gjatus muodostuu, se on yrityksen syy olla markkinoilla (Gronroos 1998, 119).

Horse Shown ydinpalvelu on tapahtuman ratsastuskilpailut.

Y dinpalvelun kayttamiseen liittyy lisdpalveluja, joita ilman ydinpalvelun kéyttd on
mahdotonta. Niit& sanotaan avustaviks palveluiksi (Gronroos 1998, 119). Horse
Show’n avustavia palveluja ovat muun muassa lipunmyynti, paikoitustilat ja tapah-
tumapaikka eli Hartwall Areena. Gordin toteaa: ” Kansainvalisen ratsastuskilpailun
jarjestdminen vagtii puitteilta poikkeuksellisen paljon. Tarvitaan hyvét olosuhteet
hevosille, yleistlle, tilaa expoalueelle, esteille, koristekasvellle, kuivikkeille, lanta-
lalle ja huoltokalustolle.” (Gordin 2006).

Asiakkaan palvelunkayttta helpottamaan on olemassa tukipalveluja, jotka tuottavat
lisdarvoa mutta eivét ole valttamattomia ydinpalvelun kayttamiseks. Tukipalvelut
toimivat kilpallukeinoina, silla niiden avullavoi erottautua kilpailijoista (Grénroos
1998, 120). Horse Show’n tukipalveluihin kuuluvat ravintolapalvelut, ohjelmasisal-

[6n viihdeosiot sekd Horse Expo-messualue.

Horse Show jarjestetdan Hartwall Areenalla, joka tarjoaa tietyt palvelut asiakkaille

sa, mutta ne otetaan mukaan tutkimukseen, silla myos Hartwall Areena haluaa pa-
lautetta palveluistaan, ja toisaalta palveluympéristé on olennainen osa tapahtumaa.

Hartwall Areena saa Horse Show’n kautta paljon julkisuutta.

4.3 Tapahtumamatkailu

Matkailun méaritelméa on monimutkainen, sill& on olemassa erilaisia tapoja kuvata,

mitd matkailulla tarkoitetaan, ja eri tieteenalat painottavat eri asioita. Kun matkai-
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lua tarkastellaan markkinoinnin ndkokulmasta, siihen vaikuttavat muun muassa
liiketalous-, ymparistO- ja poliittiset tieteet seka matkailun sosiologia, juridiikka ja
maantiede. (Albanese & Boedeker 2002, 16.) Matkalla tarkoitetaan yleensa ihmis-
ten siirtymista pois omalta paikkakunnaltaan ja omasta elinpiiristéén. Puhuttaessa
vapaa-gan matkoista méaritelmasta rgjataan pois myos tydmatkatarkoitus. Matkai-
lun (eng. tourism) kasitteen mukaan matkan tulee kestaa vahintdan 24 tuntia ja
enintéén vuoden. Alle vuorokauden mittaiset matkat luokitellaan pdivamatkoiks.
Oleelliset tekijat matkailun maéritelmassa ovat matkustus eli liikkuminen, matkan
kesto seka tarkoitus. (Albanese & Boedeker 2002, 16-17.)

Tapahtumamatkailu eroaa matkan méaritelmasta hiukan, silla tapahtumaan voidaan
osallistua myos omalla asuinpaikkakunnalla, jos sellainen jérjestetéan. Horse
Show’n osallistujista suurin osa asuu paakaupunkiseudulla. Tapahtumat ovat kes-
toltaan lyhyitd, yleensa paivasta viikkoon riippuen tapahtuman luonteesta. Nain
ollen tapahtumamatkailijat voivat olla seké paivakavijoita etta yopyvia matkailijoi-
ta. (Albanese & Boedeker 2002, 17.)

Horse Show’n kansainvélisyys huomioon ottaen on tarpeellista kasitella myos kan-
sainvélisyytta matkailutermistossa. Kansallisella matkailulla tarkoitetaan maan
oman vaestdn matkoja seka kotimaassa etté ulkomailla. Kansainvalinen matkailu
késittéa sekd oman vaeston etta ulkomaalaisten matkailun ulkomailla. Horse Show
-tapahtuma tuo paljon ratsastgjia ja heidan tukijoukkojaan Helsinkiin, joten siitéd on
sopivinta k&yttda incoming matkailu-termid. Silla tarkoitetaan ulkomaalaisten mat-
kailua valtiossa. Oman véeston matkailua kotimaassa nimitetdan kotimaanmeatkai-

banese & Boedeker 2002, 18.)

5ASIAKASTYYTYVAISYYS

L uvussa kasttelemme asiakastyytyvéisyyden merkitysta Horse Show -tapahtuman
ndkokulmasta. Lisdks selitdmme, mitka asiat liittyvét asiakastyytyvaisyyteen ja sen

muodostumiseen.
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5.1 Asiakastyytyvéisyyden tutkiminen

Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tavoitteisiinsa asiakastyytyvaisyyden avulla.
Jotta tyytyvéisyyteen voidaan vaikuttaa, tarvitaan tarkkaa tietoa asiakkaiden tyyty-
vaisyyteen vaikuttavista tekijoista. Tietoa kerétaankin suoraan asiakkailta. (Ylikos-
ki 2001, 149.) Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on kayttokelpoinen keino selvit-
téd jonkin yrityksen menestymisen mahdollisuuksia nyt ja tulevaisuudessa (Rope &
Pdllanen 1998, 58). Sama péatee myds tapahtumien jarjestamiseen. Jotta asiakastyy-
tyvaisyydesta saataisiin kattavat tulokset, pitdisi tutkia sek& asiakkaan odotuksia ja
kokemuksia etta asiakkaan tyytyvéisyytta palvelun laatuun (Mudie & Pirrie 2006,
246). Emme kuitenkaan tutkineet kavijoiden odotuksia tapahtumasta ennen tapah-
tumaa, vaan toteutunutta tyytyvéaisyytta ja sitg, mitkd asiat sihen vaikuttivat. Edel-
lisvuosien tutkimuksissa on tutkittu vain toteutunutta tyytyvaisyytta, joten siks

toimimme samallatavalla. Siten vertailukel poisuus tutkimusten valilla séilyy.

Asemoinnin kannalta asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on edellytys profiloitumisel-
le jaasemointistrategian luomiselle. Markkinat on ensin tunnettava, jotta valtytaén
ylilydnneilta. Tutkimuksen avulla seurataan myds, onko palvelugjatus ristiriidassa
asiakkailta saadun palautteen kanssa. Shonen (2004, 163) mukaan asiakastyytyvéi-
syyden taso paljastaa tapahtuman vahvat ja heikot puolet, joten kokonaisuuden
kehittdmisessa tyytyvéisyyden tutkiminen on hyva tyokalu.

5.2 Kuluttgjakayttaytyminen

Kuluttgakayttéytyminen tarkoittaa niita kuluttajan tarpeiden tyydyttamiseen liitty-
via henkisia ja fyysisia toimintoja, joihin kuluttgja ryhtyy valitessaan, ostaessaan ja
kéayttaessdan tuotteita. Ylikoski (2001, 80) on kasitellyt teoksessaan kuluttgjan
kayttaytymisen viitekehystad. Sen mukaan kuluttajan pddtosprosessin syntymiseen
ostaa tietty palvelu vaikuttavat monet tekijét.

Kuluttgjan ostoprosess muodostuu neljasta vaiheesta. Kuluttgjallataytyy ollatarve

ostaa jokin palvelu, jonka jalkeen hén alkaa etsid tietoa tarjolla olevista palveluista.
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Sitten kuluttgja vertailee vaihtoehtoja kilpailevista palveluista, joiden perusteella
hén tekee ostopédttksen. Viimeiseks kuluttgja arvioi tyytyvaisyyttéén saamaansa
palveluun eli sitg, vastasivatko palvelusta olleet odotukset kokemuksia. (Y likoski
2001, 80.)

Kuluttgjan kayttaytymiseen ja ostoprosessiin vaikuttavat demografiset tekijét, joita
ovat kuluttgjan ik&, koulutus ja ammatti, tulot, elamantyyli, perheen elaméanvaihe
seké henkilon persoonallisuus. Demografisilla tekijoilla tarkoitetaan sis seka kulut-
tajan henkilokohtaisia ominaisuuksia etta kuluttajan asuinpaikkaa, jotka méérittavét
kuluttajan eldmantyylia. Psykologisiin tekijoihin kuuluvat puolestaan kuluttajan
motivaatio ostaa palveluja, oppiminen, asenteet sekd ympériston havaitseminen.
(Ylikoski 2001, 80.)

Sosiaaliset tekijét ovat kayttaytymiseen vaikuttavia ulkoisia tekijoitd. Sosiaaliset
tekijét voidaan jakaa neljdan eri ryhmaan, joita ovat kulttuuri, sosiaaliluokka, viite-
ryhmét ja perhe. Viiteryhnméll&a tarkoitetaan niitéa ryhmid, joihin kuluttaja kuuluu
joko jasenenartai joihin han haluaa samaistua. (Y likoski 2001, 80.) Horse Show'n
asiakkaiden yksi viiteryhma voivat olla esmerkiks ratsastusseurat, joihin he kuulu-

vat, tai ratsastustallin yhteiso.

Demografiset, psykologiset ja sosiaaliset tekijat vaikuttavat kuluttgjan ostokayttay-
tymiseen. Yrityksen tulisikin ottaa ndméa seikat huomioon etenkin markkinoiden
segmentoinnissa. Y rityksen tekemalla markkinoinnilla on vaikutus kuluttajan mieli-
kuviin yrityksesta ja sen tuottamista palveluista, joka osaltaan vaikuttaa kuluttgjan
tekemdan ostopaatokseen. Markkinointiviestintd muodostuu tuotteesta, hinnasta,
saatavuudesta seké itse markkinointiviestinnasta. (Y likoski 2001, 80-82.)

Asemoinnin ndkokulmasta tarkasteltuna kuluttgjakayttaytymisen tunteminen on
kohderyhménsa ja tietdd, mitka asiat vaikuttavat kohderyhman ostopaétokseen,
jotta oikeanlaisen ja kohderyhmaan vetoavan markkinointiviestinnan valittaminen

onnistuu.
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5.3 Motiivit

Kuluttajien motiivit ostaa tietty palvelu kuuluvat olennaisina tekijoina kuluttajien
kayttaytymiseen sekd asiakastyytyvéisyyden muodostumiseen. Asiakkaiden motiivit
ostaa tietty palvelu ovat usein kuitenkin tiedostamattomia, kuten yhteenkuuluvuu-
den tunne jaitsearvostuksen tarpeiden tyydyttaminen. Asiakas arvioikin usein sita,

mit& arvoa han saa ostaessaan palvelun. (Y likoski 2001, 76.)

osdllistua tapahtumaan, vaikka kyse onkin usein tiedostamattomista tekijoista. Mo-
tiivit voidaan luokitella nelikenttdan, jonka osa-alueet ovat sosiaaliset motiivit, or-

ganisaation motiivit, psykologiset motiivit ja yksil6lliset motiivit (Shone 2001, 26.)
Horse Show’n nékdkulmasta tarkasteltuna ensisijaisena organisaation motiivina voi
olla huippu-urheilutason kilpailutapahtuman jarjestaminen ja toissijaisena motiivina
viihteen tarjoaminen seka statuksen rakentaminen. Tapahtumaa halutaan myos ke-

hittéa jatkuvasti tarjoamalla asiakkaille kokonaisvaltainen kokemus. Motiivit katta-
vat my6s psykologiset ja yksilolliset motiivit, kun asiaa tarkastellaan organisaatios-

sa yksil6tasolla.

Saman nelikentdn avulla voi tarkastella myds asiakkaiden motiivgja osallistua ta-
pahtumaan. Kotimaan matkailijoilla voi olla ensisijaisena motiivina viihtyminen ja
sosiaalinen kanssakdyminen samanhenkisten ihmisten kanssa. Toissijaisia motiiveja
voivat olla uusien virikkeiden etsminen ja huippu-urhellun seuraaminen. Kohde-

ryhmén ollessa lagja motiivit tietenkin poikkeavat toisistaan.

Incoming-matkailijat tekevét ostopdatoksensa tapahtumasta pitkalti motiiviensa
perusteella. Jos ensisijainen motiivi on World Cup-osakilpailu, niin ratsastgjille ja
heidan tyontekijoilleen kyseessa on tydmatka. Tukijoukoille toissijainen motiivi voi
olla my6s viihde tapahtumassa. Toissijaisena motiivina voi ollaimagon kohentami-

nen eli nayttaytyminen térkeassa tapahtumassa.
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5.4 Palvelun laatu tapahtumassa

Y likoski mé&rittelee asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun 18hes samaksi asiaks,
jatermed k&ytetédan synonyymeina varsinkin puhekielessi. Asakastyytyvaisyys on
kuitenkin laatua lagjempi késite ja palvelun laatu on vain yks asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavista tekijoista. (Y likoski 2001, 149.)

Asiakkaan saama arvo, palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys kuuluvat Y likosken
mukaan olennaisesti toisiinsa ja vaikuttavat yhdessa asiakkaan palvelukokemuk-
seen. Kaikkiin néihin kolmeen voidaan vaikuttaa markkinoinnilla. VVuorovaikutusti-
lanteet palveluhenkilston kanssa, palveluymparisto, organisaation imago ja palve-
lusta peritty hinta vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Ne vaikuttavat laa-
tuun, tuottavat asiakkaalle arvoa jaluovat asiakastyytyvaisyytta. Yrityksen tulis
kuitenkin selvittda, mita heidan asiakkaansa odottavat palveluilta, silla eri inmisille
jakohderyhmille laadukas palvelu tarkoittaa eri asioita. (Y likoski 2001, 117, 153.)

Kilpailun lisdantyessa markkinoilla kilpailijoista erottuminen on yha vaikeampaa.
Talo6in paveluilla voidaan erilaistaa tarjontaa kilpailijoista poikkeaviks ja palvelun
laadusta on tullut merkittéva kilpailukeino (Y likoski 2001, 117). Horse Show'n
kohdalla tédmé tarkoittaa laadukkaan tapahtuman imagon séilyttamista asiakkaiden

mielikuvissa.

Palvelut ovat aineettomia ja yksilollisesti koettuja prosessgja, joissa palvelun tuo-
tanto ja kulutus tapahtuvat samaan aikaan (Grénroos 1998, 53). Palvelun laadulla
on merkittava osuus asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa. Grénroosin mukaan

se vaikuttaa asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun, joka puolestaan vaikuttaa asia

kastyytyvéaisyyteen.

Gronroos (1998, 64) jakaa palvelun laadun kahteen osatekijéén, joita ovat tekninen
laatu €li lopputulosulottuvuus seka toiminnallinen laatu eli prosessiulottuvuus.
Tekninen laatu tarkoittaa sitd, mité asiakkaat konkreettisesti saavat vuorovaikutuk-
sessa yrityksen kanssa. Silla on suuri merkitys asiakkaan kokemaan tyytyvaisyy-

teen. Horse Show'n asiakkaille tekninen laatu koostuu tapahtuman palvelupaketis-



22

ta. Toiminnallinen ulottuvuus tarkoittaa puolestaan sita tapaa, miten asiakasta pal-
vellaan ja miten han kokee palveluprosessin. Horse Show’ssa asiakkaan kokemaan
paveluun vaikuttavat palvelutilanteet esimerkiks lipunmyynnissé tai ruokailupis-

teissa

Asiakkaan ja palvelun tuottgjan valilla syntyy vuorovaikutustilanteita, joihin siséltyy
totuuden hetkié €li tilanteita, joissa asiakas ja palveluntarjogja kohtaavat ja ovat
vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa merkit-
tavasti se, mita ostgjan ja palveluntarjogjan valilla tapahtuu. Totuuden hetket ovat
gis tilanteita, joissa palvelun tarjoajan on mahdollisuus osoittaa palvelun laadun
taso tassd ja nyt. Jos totuuden hetki hoidetaan huonosti, tilannetta on vaikea korja-
tajalkeenpain. (Gronroos 1998, 68.)

Horse Show’ssa totuuden hetket ovat tilanteita, jolloin asiakas on kosketuksissa
tapahtumassa mukana olevien tyontekijoiden kanssa. Tyontekijét voivat olla esi-

merkiks Hartwall Areenan kautta tulevia tyontekijoita ravintoloissa tal tapahtu-

ketka tulevat muuta kautta. Kaikki totuuden hetket vaikuttavat asiakkaiden koke-
maan palvelun laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen ja tdman takia jokaisen tyontekijan
tulis pyrkia palvelun tasoon, jota tapahtumanjarjestgja tavoittelee. (Gronroos

1998, 67-68.) Se on olennaista palveluprosessin onnistumiseks.

Asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttavista tekijoista on tehty paljon tut-
kimuksia, joiden tuloksista on tiivistetty kuusi térkeéa palvelun laatuun vaikuttavaa
tekijgd. Namatekijat ovat henkilokunnan ammattitaito, asenne ja kayttéytyminen,
lahestyttavyys ja joustavuus, luotettavuus ja uskottavuus, normalisointi seka maine.
tuun. Palveluntarjogan maine ja uskottavuus taas liittyvét yrityksen imagoon. Lo-

put nelja kriteerid edustavat toiminnallista laatua. (Gronroos 1998, 73.)
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Gronroosin (1998, 67) mukaan koettu kokonaislaatu muodostuu odotuksista seka
kokemuksista. Laatu on hyvasilloin, kun koettu laatu vastaa odotettua laatua. Pal-
velun laatu muodostuu siis samalla tavalla kuin asiakastyytyvaisyys, odotuksia ver-
rataan kokemuksiin ja sen lopputulos on aina yksil6llinen. Palvelun laadun muodos-
tumiseen vaikuttavat myos samat asiat kuin asiakastyytyvéisyyden muodostumiseen
eli markkinointiviestintd, suusanallinen viestintd, yrityksen imago seka asiakkaan
aikaisemmat kokemukset ja tarpeet.

5.5 Agakastyytyvéisyyden muodostuminen

Asiakastyytyvaisyys muodostuu odotuksista ja mielikuvista, joita asiakkaalla on
ennen palvelun kayttda Odotukset syntyvdt huomaamatta vastaanotetusta viestin-
nastg, johon vaikuttavat yrityksen imago, mainonta, suusanallinen viestintd, omat
sen hetkiset tarpeet seké aiemmat kokemukset. Odotuksia ja miglikuvia peilataan
omiin kokemuksiin yrityksestd, jolloin asiakas muodostaa mielipiteen yrityksesta ja
sen palveluista. (Rope & Pollanen 1998, 58-59.)

Asiakastyytyvaisyyden muodostuminen on aina yksilollistd (Mudie & Pirrie 2006,
247). Monen Horse Show n asiakkaan odotuksiin vaikuttavat kokemukset edellis-
ten vuosien tapahtumasta, jos asiakas on osallistunut aikaisemmin tapahtumaan.
Tal6in asiakas tietéd, millaisesta tapahtumasta on kyse ja mita silté voi vahintéén
odottaa. Odotuksiin vaikuttavat silloin kaikkein eniten juuri omat kokemukset,

mutta myos tuttavien mielipiteet vaikuttavat voimakkaasti.

Ensmméistd kertaa tapahtumassa olevalla el sen sijaan ole kokemusta edellissta
vuosista, joten odotukset muodostuvat vahvasti tuttavilta saadusta suusanallisesta
viestinnasta sekéa asiakkaan mielikuvasta tapahtumasta. My6s Horse Show n mark-
kinointiviestinndlla on suuri vaikutus asiakkaan mielikuvaan. Markkinointiviestinta
on voimakasta ja sill& pyritéén luomaan asiakkaalle mielikuva tasokkaasta, laaduk-
kaasta ja ainutlaatuisesta tapahtumasta Suomessa, jossa kohtaavat maailman huip-
puratsastgat.
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Asiakkaan odotustaso muodostaa |&htokohdan ja vertailupohjan kokemuksille, ja
laht6taso voi olla joko negatiivinen tai positiivinen. Jos odotukset ja kokemukset
vastaavat toisiaan, on kyseessa tasapainotilanne. Silloin tilanne e aiheuta positiivi-
Sla elka negatiivisia tunteita asiakkaassa. Jos taas asiakkaan odotukset ovat korkeat
jahan kokee pettymyksen palvelussa, asiakastyytyvéisyys laskee. Vastaavasti odo-
tusten ylityksesta seuraa myonteinen kokemus. (Rope & Pollanen 1998.)

Kokonaistyytyvéisyyteen vaikuttaa odotusten ja mielikuvien lisdks asiakkaan ko-
kema palveluprosessi, johon kuuluvat fyysiset tekijat, kuten ulkoiset puitteet seka
palvelun tuottajan osaaminen eli vuorovaikutustekijét (Korkeamaki ym. 2000, 24).
Horse Show-tapahtuman palveluprosessi voi alkaa esmerkiksi silloin, kun asiakas
ottaa ostaa liput tapahtumaan ja paattyy, kun han poistuu tapahtumasta. Palvelu-
prosessiin kuuluvat kaikki vaiheet ja tilanteet ensmméisestéa kontaktista yrityksen

kanssa aina asiakaspalvelutilanteen loppumiseen asti.

Itse tapahtumassa asiakkaan kokemukset syntyvét monista asioista. Naytosten si-
salto, niiden onnistuminen asiakkaan nakokulmasta seka Horse Expo vaikuttavat
kaikki asiakkaan kokemuksiin. Tapahtumapaikka eli Hartwall Areena on myds
merkittava tekija asiakkaan kokemuksissa. Alueen puitteet, kuten WC-tilat, yleinen
siisteys ja muut palvelut, kuuluvat tapahtuman sisdltdéon ja vaikuttavat asiakkaan
kokemuksiin tapahtumasta, vaikka tapahtumanjarjestgja itse ei voikaan vaikuttaa
Hartwall Areenan puolesta tuleviin palveluihin. Tilat ja esimerkiks ravintolapalve-
lut ovat sella melko vakioita ja joka tapahtumassa samat riippumeatta siitd, onko
kyseessa jadkiekko-ottelu tal suuri kansainvalinen tapahtuma. Vaikka asiakas olisi-
kin tyytyméton esmerkiks ravintolapalveluihin, han tulee tapahtumaan sen ydin-
tarkoituksen takia eli tassa tapauksessa Horse Show'n vuoksi, ei Areenalla olevien
palveluiden takia.

6 TUTKIMUSMENETELMAT

Luvussa esitell&an tutkimusmenetelmét lomakkeen laatimisen ja tutkimuksen to-

teuttamisen osalta. Lisaks kerromme, miten olemme kasitelleet tutkimusaineistoa.
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6.1 Kvantitatiivinen tutkimus ja menetelmét

Tutkimus on muodoltaan kvantitatiivinen eli mééralinen kyselytutkimus. Kvantita-
tiivisen tutkimuksen avulla kerétéén tietoa numeerisessa muodossa, ja tulokset ker-
tovat [&hinnd lukumé&arid, prosenttiosuuksia ja asoiden valisia riippuvuuksia. Kvan-
titatiivisen tutkimuksen onnistuminen edellyttaa tarpeeks suurta ja edustavaa otos-
ta, jotta tutkimustulokset olisivat luotettavia ja yleistettavissa. (Heikkild 1999, 13.)
Horse Show’n kaltaiseen suureen tapahtumaan tehtavaan tutkimukseen sopi mie-

lestamme kvantitatiivinen menetelma parhaiten, silla tutkimukselta haluttiin numee-
risessa muodossa olevaa tilastoitavaa tietoa, jonka tulee olla vertailukelpoista aikai-

sempina vuosina tehtyjen tutkimusten kanssa

Seuraavaks esittelemme tarkemmin valitsemamme tutkimusmenetelman, kyselylo-
makkeen laatimisen ja suunnittelemisen seka itse tapahtumassa suoritetun tutki-

muksen toteuttamisen.

6.2 Otos

Tutkimuksen perusoukko muodostui Horse Show-tapahtuman kavijoistd. Koko
2000-Iuvun gjan kavij6ita on ollut vuosittain yli 40 000. Y htd suuri tai suurempi
kéavijdmaara oli odotettavissa myds vuonna 2006. Suuressa tapahtumassa kysely-
tutkimus on mahdotonta toteuttaa koko perugoukolle, joten kaytimme tutkimuk-
sessa otantamenetelméad, jossa haastatellaan vain tietty joukko €li otanta koko pe-
rugoukosta. Otannan onnistuminen on merkittava tekija maarallisessa tutkimukses-
sa, kun tutkimuksen tuloksia pyritéén yleistdmaén koko perusoukkoon. (Valli
2001, 14.)

Otoksen tulisi olla vertailukelpoinen koko perusjoukon kanssa eli otoksen pitda
sisdltd8 samoja ominaisuuksia ja samassa suhteessa kuin koko perugoukossa. Pe-
rugoukon rakenne on méaritettava, ennen kuin sitd voidaan valita mahdollismman
edustava otos. Tal6in tulokset ovat mahdollismman hyvin yleistettévissa koko

perusioukon kanssa. (Heikkilda 1999, 33.)
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Toimeksiantgjamme toiveesta padtimme tutkimuksemme otoskooks 400 kévijaa.
Toimeksiantgjan mielestd se oli riittavan suuri otos, jotta tutkimuksen tulokset oli-
svat yleistettavissa edellisvuosien tutkimusten kanssa. Toimeksiantgja halus tutki-
mukselta ndytoskohtaista tietoa, joten paétimme haastatella jokaisen naytoksen
yhteydessa vahintéan 50 kavijaé, jotta médritetty otoskoko tayttyisi.

Otantamenetelmén valinta on myos oleedllista tutkimuksen onnistumisen kannalta
seké edustavan otoksen saamiseksi. Kyselyyn osalistuneiden valinnassa kdytimme
niin sanottua kiintiopoimintaa. Kiintiopoiminnassa mééritellaén etuké&teen, kuinka
monta miesta ja naista ja kuinka monta henkea eri ikaryhmista otetaan mukaan
otokseen, ja haastatteluja jatketaan, kunnes kiinti6t tulevat téyteen. Tutkimuksen
yhteydessi tulee " skannata’ €li arvioida silmémééraisesti yleison osallistujamaarét
sukupuolen jaian mukaan ja valita haastateltavat lukuméérallisesti vastaamaan yle-
son rakennetta. Suoritimme skannauksen ja ohjeistimme muita haastattelijoita sen

mukaisesti.

Kiintiopoiminta kuuluu harkintaan perustuviin otantamenetelmiin, koska haastatte-
lija valitsee vastagjan annettujen ohjeiden mukaan. Kiintiépoiminta on edullinen,
nopea ja kayttokelpoinen menetelméa etenkin silloin, kun perugoukosta el ole tark-
koja perustietoja tai rekisteriata kun tutkimus kohdistuu tietyn tuotteen tai palve-
lun kayttajiin. (Heikkila 1999, 39-40.)

6.3 Kyselylomake

L omakkeen rakentamisen lahtokohtana oli toimeksiantgjan esittama toive sité, etta
tutkimus kasittelis neljda tapahtuman osa-aluetta eli ndytoksia, Horse Expoa, viih-
dettd seka ravintolapaveluja. Mielestamme selkein tapa tuoda esille néma osa-
alueet oli jakaa kyselylomake néihin eri osioihin omien otsikoidensa alle. Halusim-
me my0s selvittéd vastagjien mielipiteité seka muiden hevostapahtumien tuntemista,
jotka liittyivét osaks tutkimusongelmaamme. Kyselylomakkeen viimeinen osio

kéasitteli vastagjien taustatietoja, joten lomake koostui lopulta kuudesta eri osa-
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alueesta. Nélisivuinen lomake oli tulostettu kaksipuoleiseks. Liitteenda olevaloma

ke on tulostussyista yksipuoleinen (ks. liite 1).

Tutustuimme edellisenéd vuonna Horse Show”ssa tehtyyn tutkimukseen. Osa kysy-
myksisté oli samoja kuin edellisené vuonna, jotta tulokset olisivat vertaillukelpoisia
keskendan. Lisaks toimeksiantgalla oli valmiita kysymyksig, jotka héan halus eh-
dottomasti kyselyyn. Toimeksiantagjamme rgjasi sis pitkélti aihealueet, joita kyselyn
tuli kasitella. Toimeksiantaja kavi myos [&pi lomakkeen sisdllon kerran tyostamis-

prosessin aikana, ja hyvaksyi vamiin lomakkeen.

Kyselylomakkeen alkuun kirjoitimme saatteen, jossa painotimme tutkimuksen luot-
tamuksellisuutta ja Sitg, etta vastagjat pysyvat anonyymeina tutkimuksessa. Lisdks
saate toimi ohjeistuksena haastattelijoille. Saatteen sisAlto tuli kertoa vastagjalle
ennen haastattelun aloittamista.

Kyselylomake koostui suurimmaks osaks strukturoiduista eli vaihtoehtoja sisdlté-
vistd kysymyksistd, joista vastagja sai valitajoko yhden tai joissakin tapauksissa
useamman vaihtoehdon (Heikkila 1999, 49). Valitsimme strukturoidut kysymykset,
koska halusimme saada lomakkeesta selkedn ja nopean vastata. Lomakkeessa oli
my6s avoimia kysymyksid. Niilla halusmme saada spontaania tietoa haastateltavilta
ja antaa vastagjille mahdollisuuden tuoda esille mielipiteitd asioista, joita emme ole
ottaneet huomioon muissa kysymyksissa. Valli (2001, 46) toteaakin, ettéa avoimissa
vastauksissa voi tulla esille hyvia ideoita ja kehitysehdotuksia, kun vastagja voi

muotoilla vastauksensa vapaamuotoisesti.

Kéaytimme patteristo- ja muiden mielipidetta ilmaisevien kysymysten asteikkona
Likertin astelkkoa. Likertin asteikko on mielipidevéittamissa kaytetty jérjestysas-
teikko. Valitsmme siihen 4-portaisen asteikon, jossa toisena daripaéna oli taysin
samaa mielta -vaihtoehto ja toisena &ripdana taysin eri mieltéa -vaihtoehto. (Heikki-
141999, 54.) Pa&dyimme 4-portaiseen asteikkoon, koska halusmme selvan mielipi-
teen vastagjilta. Jos vastagja ei ollut kayttanyt esimerkiks ravintolapalveluja, han

jétti kokonaan vastaamatta ravintolapalveluja koskeviin vaittamiin. Sen sjaan jos
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olikin k&yttanyt palveluja, oli vaihtoehtona valita” en osaa sanoa’ -kohta. Kaytim-
me samaa neliportaista arvoasteikkoa my6s muissa kysymyksissa, joissa vastagaa
pyydettiin arvioimaan jotakin asiaa arvosanalla. Halusmme séilyttaa kyselylomak-
keessa loogisuuden emmeka sekoittaa vastagjaa turhaan muuttamalla asteikkoa

kysymyksesta toiseen.

Sanallisissaja eri vaihtoehtoja siséltavissa kysymyksissa annoimme ” muu, mik&d?’ -
vastausvaihtoehdon. Se liitettiin moneen kysymykseen, koska emme voineet tietéa
etukateen, onko kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot huomioitu (Heikkila 1999,
51).

Naytosta kasittelevat kysymykset oli otettu mukaan toimeksiantgjan toiveesta. Itse
halusmme niiden avulla selvittdd, miks vastagjat osallistuivat juuri tiettyyn ndytok-
vittdmaan, mika naytoksissa kiinnostaa vastagjia eniten. Lisdks halusmme saada
tiedon, kuinka moneen muuhun ndyttkseen vastagjat osalistuivat keskimaarin seka
mihin ndytoksiin. Tala kysymyksella oli tarkoitus selvittad, osallistuivatko esmer-
kiks kouluratsastuksesta kiinnostuneet vastagjat myos esteratsastusluokkia sisélté

viin naytoksin.

Horse Expoa koskevat kysymykset muotoilimme mielipidevaittamiks patteristoon,
jossa kaytimme Likertin asteikkoa. Ensiks selvitimme, olivatko vastagjat kdyneet
Expossa. Jos he elvét olleet osalistuneet Expoon, sirryimme kyselyssi suoraan
seuraaviin kysymyksiin. Oletimme, ettatalloin vastagjilla el voi olla tarkkaa tietoa
jamielipidetta Exposta.

Aikaisempina vuosina Expo on ollut Areenan ulkopuolella teltassa. Témén takia
halusmme nyt selvittéd, mitd mielta vastagjat olivat Expon nykyisestd sijainnista ja
tiloista. Lisdks halusmme saada selville vastagjien mielipiteen aukiologjoista.
Vuonna 2006 Expo aukes ensimmaista kertaa tuntia ennen naytosté ja sulkeutui
viimeisen ndytoksen paatyttya. Aikaisemmin aukiologjat ovat olleet lyhyemmét.
Kysyimme myds kokonaistyytyvéaisyytta Expoon, silla edellisten Expoa koskevien
kysymysten perusteella pystyimme paattelemaan, ovatko vastagjan antamat vasta-
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ukset johdonmukaisia. ” Loydan haluamani tuotteet Exposta’ -véittamala pyrimme
selvittdmaan, onko vastagjien mielesta Expossa tarpeeks néyttellleasettajia. Kysy-
myksen tarkoituksena oli myos selvittda, 10ytavéatko asiakkaat ne tuotteet, joita
naytteilleasettajat ovat ennakkoon mainostaneet.

Horse Show-tapahtuma kokonaisuutena -osiossa osa kysymyksista tuli suoraan
toimeksiantajaltamme. Toimeksiantajamme halus tiedon, kuinka monta kertaa vas-
tagja on ollut aikaisemmin tapahtumassa ja syita sille, miksi he tulivat tapahtumaan.
myds ensl vuonna. Han halusi selvittad, kuinka suuri osa asiakkaista aikoo tulla
tapahtumaan jatkossa. ” Mista tiedotusvélineesta saitte tiedon ensmmaisen kerran
taman vuoden tapahtumasta?’ -kysymys oli mukana toimeksiantajamme toiveesta.
Tamén kysymyksen vastausvaihtoehdot saimme valmiina. Toimeksiantgja halus
saada tiedon my0s siitd, mita kautta vastagjat hankkivat lisétietoa tapahtumasta.
Toimeksiantgiamme halus mukaan myos sponsoreiden tunnettuutta kasittelevéan
kysymyksen. Mielestdmme kysymys oli paras esittéd avoimena kysymyksend, jolla
mittasimme sponsoreiden spontaania tunnettuutta, eli mitk& sponsorit ja yhteistyo-

kumppanit jaivét asiakkaiden mieleen. (Lotti 2001, 147.)

Tapahtumanjarjestgja joutuu joka vuos pohtimaan tapahtuman siséltoa ja ohjelma-
kokonaisuutta uudestaan. Teimme lomakkeeseen tapahtuman sis8ltoon liittyvia
kysymyksig, jotka liittyvét keskeisesti myds tutkimusongelmaamme. Lisaks kysy-
myksistd saatuja vastauksia voi verrata ja liittéa kysymykseen, miks vastagjat tuli-
vat tapahtumaan. ” Mika kiinnostaa tapahtumassa eniten?’ -kysymyksella selvitim-
me, mika tapahtuman osa-alueista kiinnostaa vastagjia eniten. Halussimme myo6s
selvittd, kaipaako tapahtuma enemman tai véhemman viihdetta ja kuinka viihde

maan, milta osin tapahtuma on kiinnostava ja mitk& osa-alueet kaipaavat kehitysta.

Avoimeks jatetyssa kysymyksessa vastagjat saivat antaa kehitysehdotuksia tapah-
tuman sisdllostd, jos tapahtuma kaipaa vastagjan mielesta siséllollisesti jotain uutta.
Myos tapahtuman kokonaisuudesta vastagjat saivat antaa vapaita kommenttegja, jos

heilld oli viela mielessa jotain, joka e tullut esille tdmén osion muissa kysymyksissa.
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Lasten Matinea-naytoksesta toimeksiantaja halusi saada erillisen arvion. Liitimme
lomakkeeseen kysymykset, jotka kéasittelivat ainoastaan kyseista ndyttsta ja sen
sisdlt6d. Huomasimme vasta lomakkeiden tulostuksen jakeen, ettd myds Lasten
Matinea-naytoksen mielipiteet tulevat esille jo ndytds-osiossa. Jatimme siis Lasten

Matinea-osion ké&yttamétta.

Ravintolapalveluja koskevat kysymykset olivat toimeksiantgjan toiveesta mukana
lomakkeessa, koska ne kuuluvat olennaisena osana tapahtumaan. Kuten Horse
Expoa koskevissa kysymyksissa, myos t&ssi selvitimme ensin, ovatko vastagjat
ké&yttaneet ravintolapalveluja. Muotoilimme myos t&ssa osiossa mielipidevaittamét
4-portaiseen asteikkoon. Selvitimme palvelun sujuvuutta ruokailupisteissd, koska
véligjoillaja ennen naytoksid ihmiset haluavat usein sytdaja jonot muodostuvat
palvelutiskeilld usein pitkiks. Lisdks halusmme saada vastagjien mielipiteen ravin-
tolapalvelujen monipuolisuudesta eli kysyimme, onko Areenalla tarpeeks erilaisia
ruokailuvaihtoehtoja. Kokonaistyytyvéisyys ravintolapalveluihin kertoo vastagjien
mielipiteiden suunnan yleisella tasolla. Lopuks vastagjat salvat antaa vapaita kom-

mentteja ravintolapalveluista.

Tapahtuman siséltoa koskevien kysymysten ohella” muut tapahtumat” -osion ky-
symykset olivat térkeita kysymyksia tutkimusongelmamme nékokulmasta. Ha-
lusmme ensin tutkia, kuinka hyvin vastagjat tuntevat Horse Show”n taméanhetkiset
kilpailevat tapahtumat. Halusmme myos tiedon siitd, kuinka paljon vastagjien tun-
temat tapahtumat kiinnostavat heité ja onko suurten hevostapahtumien tarjonta
Suomessa hyva val huono. Naista kysymyksista saatujen vastausten perusteella
pyrimme selvittamaan, onko vastagjien mielestéd Suomessa viela tilaa uusille vastaa-
vanlaisille tapahtumille. Liséks vastauksista selvida, kiinnostavatko vastagjia

enemman viihteelliset vai urheiluun painottuvat hevostapahtumat.

Kyselylomakkeen viimeinen osio kasitteli vastagjien taustatietoja. Sijoitimme taus-
tatietoja koskevat kysymykset lomakkeen loppuun. Heikkilan (1999, 47) mukaan
henkil6tiedot on parempi kysya vasta lopuksi, koska muuten vastagja saattaa aset-
tua helposti antamiensa tietojen mukaiseen rooliin, jolloin vastaukset eivét ole to-

tuuden mukaisia. Olennaisia kysymyksia olivat mielestdmme vastagan iké ja suku-
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puoli, jotta voimme luokitella vastauksia ndéiden ominaisuuksien mukaan. Toimek-
santgjamme halusi saada tiedon myos vastagjan aidinkielesta seké ratsastusseuran
jasenyydesta. Asuinkuntaa kysymalla selvisi, misté pain Suomea tapahtumassa on
kavijoitaja milta auellta tapahtuma vetdd inmisa Hevosharrastustaustaa mitattiin
kysymdllg, kuinka vastagja harrastaa hevosurheilua ja kuinka paljon vastagja seuraa
huippuratsastusurheilua.

6.4 Haastattelututkimus

Tutkimuksen tiedonkeruumenetelména kéytimme haastattelututkimusta. Haastat-
telututkimuksella pystyimme vaikuttamaan otoskokoon méérittelemalla haastatel-
tavien ihmisten méaran yhta suureks jokaista ndytosta kohden. Haastattel ututki-
muksella pystyimme takaamaan otoskoon saavuttamisen seka valitsemaan tutki-
mukseen osallistuvat henkil6t sukupuolen jaidn mukaan. Naytoskohtaiset tulokset
ovat siltd osin vertailukelpoisia kesken&én. Myds tapahtumassa aiemmin tehdyt
tutkimukset on suoritettu haastatteluina, joten valitssmme tiedonkeruumenetel mak-

S saman menetelman, jotta vertailukelpoisuus séilyis.

Haastattelututkimus vastas monilta osin tutkimuksen tiedonkeruumenetelmén tar-
peisiin. Haastattelututkimuksessa vastausprosentti on yleensa korkea, vastausten
saanti nopeaa ja vastausten tarkkuus hyva, jolloin véarinkasitysten mahdollisuus
kysymysten ymméartamisessa on pieni seka lisdhavaintojen tekomahdollisuus on
hyva (Heikkild 1999, 19). Lisdks kyselylomake oli melko pitkd, joten haastattelu
tuntui tehokkaalta tavalta saada kohderyhma vastaamaan kyselyyn.

Huonoja puolia haastattel ututkimuksessa on haastattelijoiden suuri mééar, jolloin
vaarinkasitysten mahdollisuus kasvaa. Haastattelussa myds johdatteleva vaikutus
vastagjaan voi olla voimakas. (Heikkild 1999, 19.) Kun haastattelijoiden méara on
suuri ja jokaisella haastattelijalla on erilainen vaikutus vastagjiin, voivat tutkimuk-
sen tulokset vaihdella sen mukaisesti. Téaméan takia haastattelijoiden tulis kiinnitté&a
erityistd huomiota siihen, ettelvét he johdattele vastagjaa.
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Haastattelun toteuttamiseks kerdsimme Lahden ammattikorkeakoulun matkailun
laitoksen opiskelijoista haastattelutiimin, johon kuului yhteensa kuusi opiskelijaa.
He suorittivat haastattelututkimuksen teon projektina, jaitse toimimme projektin-
johtgiina. Kyselylomake ja haastattelun kulku kaytiin yhteisesti 18pi kohta kohdalta
ennen tapahtumaa, ja tapahtuman aikana annoimme tarvittaessa lisdohjeita ja seu-

rasimme tilannetta.

Haastattelut toteutettiin jokaisen ndytoksen yhteydessa Hartwall Areenalla. Suori-
timme haastattelut padasiassa jokaisen ndytoksen jalkeen, mutta tiukkojen aikatau-
lujen takia teimme joitakin haastatteluja myos ndytosten véligjoilla. Haastattelijat
olivat ryhmittéytyneet eri puolille Hartwall Areenaa katsomoiden porttien l18heisyy-
teen, joiden kautta ndytoksiin osallistuva yleisd sirtyi katsomoihin. Siten varmis-

timme sen, ettd saimme haastateltua yleisba eri katsomoista.

Haastattelutilanteessa haastattelija piti kyselylomakkeen esilla samalla kun han esitti
kysymykset vastagjille. Haastattelija merkitsi vastaukset papereihin asiakkaan vas-
tauksen mukaisesti. Kyselyyn osallistujat elvét sis kirjoittaneet vastauksia, vaikka
he n&kivéat koko gjan kaikki kysymykset ja vastausvaihtoehdot. Téala menetelmalla
uskoimme saavamme korkeamman vastausprosentin kuin jos vastagjat olisivat jou-
tuneet itse tayttdmaan lomakkeen. Liséks talla tavalla kysely sujui melko jousta-
vasti ja nopeasti, vaikka lomake osoittautuikin melko pitkaks.

6.5 Lomakkeiden kasittely

Lomakkeiden tietojen kasittelyssa kaytimme apuna Microsoft Excel -
taulukkolaskentaohjelmaa. Numeroimme jokaisen lomakkeen juoksevasti numero-
jarjestyksessa naytosten mukaiseen jarjestykseen. Taman jalkeen syétimme lomak-
keiden tiedot havaintomatriisiin eli taulukkoon, jossa jokainen sarake vastaa muut-
tujaajarivi tilastoyksikoita. Y hdellarivilla on yhden tutkittavan tiedot €li tassi
tapauksessa vastagja. Y hdessa sarakkeessa on puolestaan kaikilta vastagjilta saatu
yhden kysymyksen vastaus. (Heikkila 1999, 121.) Sy6timme siis jokaisen lomak-
keen kaikki kysymykset havaintomatriisiin, jonka jalkeen taulukkolaskentaohjelman
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avulla aloimme analysoida tuloksia seka teimme ristiintaulukointia halutuista ja
olennaisista ominaisuuksista. Vastauksista osan, kuten ian ja kuinka monta kertaa
vastagja on ollut tapahtumassa, luokittelimme analysointeja varten (Heikkila 1999,
132)

Tulokset esittelimme numeromuodossa, k&ytimme prosenttilukuja seké teimme
tuloksista graafisia esityksia. Lisdks laskimme keskiarvot ja -hgjonnat niista vasta-
uksista, joissa annettiin arvosana jollekin muuttujalle. Horse Expo- jaravintolapal-

kanssa. Naista osioista emme laskeneet keskiarvoja, silla kyseessa i ollut arvosana.

Avoimiin vastauksiin paneuduimme ensin lukemalla jokaisen kysymyksen kaikki
vastaukset 18pi. Saimme talldin hyvan ensivaikutelman siitd, mitd vastaukset suurin
piirtein sisdltavat. Monessa vastauksessa oli lisdks hyvin samansuuntaisia maininto-
ja, joten suurimmat luokitteluryhmét nousivat vastauksista selkeasti esille. Sen jal-
keen kirjasmme kaikki vastaukset yl6s ja luokittelimme vastaukset ryhmiin, jotta
saimme nostettua esille kaikki oleellismmat tiedot ja huomiot. Vallin (2001, 46)
mukaan avoimia vastauksiakin voidaan analysoida tilastollisin menetelmin, kunhan
vastauksiin on perehdytty huolella ja luokiteltu vastaukset ryhmiin. Sitten nostimme
eslle ussimmin mainitut asiat ja lisdks kiinnitimme huomiota mielestdmme hyviin ja

oledllisiin kommentteihin, vaikka maininnat olisivatkin olleet yksittaisia.

7 TUTKIMUSTULOKSET

Tulokset esitell&dn osio kerralaan kyselylomakkeen jérjestyksen mukaan. Osiot
ovat naytds, Horse Expo, tapahtuma kokonaisuutena, ravintolapalvelut, muut ta-
pahtumat ja taustatiedot. Neljdan ensimméiseen osioon kuului myds avoimia vasta-

uksia, jotka kasittelemme erikseen.



7.1 Naytos-osion tulokset

Vastagjat luokiteltiin sen mukaan, mihin kahdeksasta ndytoksesta he osallistuivat.
Suomen Finaalit & Super Star Clinic-ndytdksen 49 vastagjasta suurin osa oli Sita
mieltd, ettd naytds oli hyva (kuvio 2). Vastagjista 36:n eli 73,5 %:n mielesté naytos
oli erittéin hyvéa ja 13:n €li 26,5 %:n mielesta melko hyva.. Vaihtoehtoihin melko
eri mieltd jatéysin eri mieltd el tullut vastauksia. Naytoksen arvosanojen keskiarvo
oli 3,27 ja keskihgonta 0,45. Suomen Finaalit & Super Star Clinic -naytoksen 49
vastagasta 17 €li 35 % ei aikonut osallistua muihin néytoksiin, 30 eli 61 % aikoi
osdllistuaja 2 vastagaa eli 4 % e osannut sanoa (kuvio 10).

Suomen Finaalit & Super Star Clinic
-ndytoksen arvosanat
keskiarvo 3,27

26,5 % O Arvosana 4

W Arvosana 3

O Arvosana 2

ek O Arvosana 1

KUVIO 2. Suomen Finadit & Super Star Clinic-naytoksen arvosanat

Tervetuliaisnaytoksen arvosanojen keskiarvo oli 3,38 ja keskihgjonta 0,53. Vastaa-
jista 21 €li 40,4 % antoi arvioks erittain hyva, 30 vastagaa eli 57,7 % melko hyva
ja 1 vastagja melko huono (kuvio 3). Kukaan el arvioinut naytosta erittdin huonok-
S. Vastagjia oli yhteensi 52. Tervetuliaisndytoksen vastagjista 21 eli 40 % ei aiko-
nut osallistua muihin néytoksiin, 29 eli 56 % aikoi osallistua ja kaks vastagjaa €li 4

% e osannut sanoa.



57,7 %

Tervetuliaisnaytoksen arvosanat

keskiarvo 3,38

1,9%

40,4 %
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KUVIO 3. Tervetuliaisndytoksen arvosanat
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Avagaisndytoksen vastagjat arvioivat melko hyvaks (kuvio 4). Vastagjia oli yhteen-
s449. Heistd 16 €eli 32,7 % arvioi ndytoksen erittdin hyvéks, 63,3 % dli 31 vastaa

jaamelko hyvaks ja 2 vastagaa eli 4,1 % melko huonoks. Erittdin huono -
vaihtoehtoon vastauksia e annettu. Keskiarvosana oli 3,29 ja keskihgonta 0,50.

Vastagjista 17 €li 35 % ei alkonut osallistua muihin néytdksiin, 31 vastagjaa eli 65

% aikoi osdllistua. Yksi vastagja el osannut sanoa.

63,3 %

Avajaisnaytbksen arvosanat

keskiarvo 3,29

4,1 %
32,7 %

O Arvosana 4
m Arvosana 3
O Arvosana 2

O Arvosana 1

KUVIO 4. Avagjaisnaytoksen arvosanat
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Kouluratsastusnayttksen keskiarvosana oli 3,21 ja keskihajonta 0,59. V astagjia oli
yhteensa 57. Vagstagjista 17 eli 29,8 % arvioi ndytoksen erittéin hyvaks, 35 eli 61,4
% melko hyvaks javain 5 vastagjaa eli 8,8 % melko huonoks (kuvio 5). Kukaan el
antanut arvioks erittdin huono. Vastagjista 15 €li 26 % e aikonut osallistua muihin
naytoksiin, 41 vastagjaa €li 72 % aikoi osallistua ja kaks vastagjaa ei osannut sa-

noa.

Kouluratsastusnéytoksen arvosanat
keskiarvo 3,21

8,8 % 29.8 % m Anvosana 4

m Anvosana 3

O Anvosana 2

O Anosana 1

61,4 %

KUVIO 5. Kouluratsastusnaytoksen arvosanat

Grand prix -ndytoksen keskiarvosana oli 3,54 ja keskihgjonta 0,50 (kuvio 6). Vas-
tagjia oli yhteensd 57. Vastagjista 31 eli 54,4 % arvioi ndytoksen erittain hyvaks ja
26 vastagjaa €li 45,6 % melko hyvéks. Vastauksissa e ollut lainkaan annettu vaih-
toehtoja melko huono ja erittdin huono. Néytoksen osallistujista 25 vastagjaa eli 45
% ei aikonut osallistua muihin naytoksiin ja 31 vastagjaa eli 54 % aikoi osalistua.

Yks vastagja el osannut sanoa.
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Grand Prix -naytoksen arvosanat
keskiarvo 3,54

54,4 % O Arvosana4

45,6 %o

KUVIO 6. Grand Prix -néytoksen arvosanat
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Ratsastusurheilun viihdeilta -naytoksen vastausten arvosanojen keskiarvo oli 3,26
(kuvio 7) ja keskihgjonta 0,56. Vastagjista 17 €li 32,1 % mielesta ndytos oli erittéin
hyva, 33 vastagjaa eli 62,3 % mielesta melko hyvaja 3 eli 5,7 % mielestd melko
huono. Kukaan ei arvioinut ndytosta erittéin huonoksi. Vastagjia oli yhteensa 55.
Heistd 32 vastagjaa eli 58 % ei aikonut osallistua muihin ndytoksiin ja 21 eli 38 %

aikoi osdlistua. Kaks vastagjaa €li 4 % e osannut sanoa.

Ratsastusurheilun Viihdeilta -naytoksen
arvosana, keskiarvo 3,26

57% 321 % @ Arvosana 4

W Arvosana 3
O Arvosana 2

O Arvosana 1

62,3 %

KUVIO 7. Ratsastusurheilun Viihdeilta -néytoksen arvosanat

Lasten Matinea-ndytoksen vastagjista 25 eli 50,0 % arvioi ndytoksen erittéin hy-
vaks, 18 vastagaa eli 37,5 % melko hyvéks ja 6 vastagjaa 12,5 % melko huonoks

(kuvio 8). Vaihtoehtoa erittéin huono ei vastauksissa ollut annettu kertaakaan.
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Keskiarvo oli 3,38 ja keskihgjonta 0,70. Vastagjia oli yhteensd 49. Heista 24 eli 49
% el alkonut osallistua muihin ndytoksiin ja 25 vastagaa eli 51 % aikoi osallistua.

Lasten Matinea -ndytoksen arvosana
keskiarvo 3,38

125%

b Anosana 4
m Anosana 3

50.0 % O Anosana 2

OAnosana 1

KUVIO 8. Lasten Matinea-naytoksen arvosanat

World Cup-néaytoksen vastagjista 18 eli 33,3 % mielesté ndytos oli erittéin hyva, 34
vastagjaa eli 63,0 % mielestd melko hyvé ja 2 vastagaa eli 3,7 % mielesta melko
huono (kuvio 9). Kukaan e arvioinut naytosta erittdin huonoks. Arvosanojen kes-
kiarvo oli 3,30 ja keskihajonta 0,54. Vastagjia oli yhteensa 55. Heistéa 24 eli 45 %
e aikonut osallistua muihin naytoksiin ja 31 vastagjaa €li 55 % aikoi osallistua (ku-
vio 10).

World cup -naytdéksen arvosana
keskiarvo 3,30

3,7 %

333% @ Arvosana 4
MW Arvosana 3
O Arvosana 2

63,0 % O Arvosana 1

KUVIO 9. World cup -néytdksen arvosanat
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KUVIO 10. Osalistuminen muihin ndytoksiin

7.2 Horse Expo-osion tulokset

39

Vastagjista 73,0 % oli kéynyt Horse Expossa, 21,0 % e ollut viela haastatteluvai-

heessa kaynyt ja 5,9 % e aikonut kdyda. Vastagat jotka olivat jo kdyneet Horse

Expossa, vastasivat Expoa koskeviin vaittamiin. Heita oli yhteensa 309.

Expo-alueen gjainti on hyva -véittamasta suurin osa vastagjista oli samaa mielta

(kuvio 11). Heista 44,3 % oli tdysin samaa mielta, 39,5 % melko samaa mieltg,

12,3 % melko eri mieltd javain 4,2 % taysin eri mieltéd. Expo-aueella on tilaa liik-

samaa mieltg, 23,3 % melko samaa mieltg, 33,3 % melko eri mieltd ja jopa 24,3 %

taysin eri mielta.
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KUVIO 11. Mielipiteet Horse Exposta

Vastagjista yli puolet eli 69,9 % oli tdysin samaa mielta ja 23,3 % melko samaa
mielta siitd, ettd Expon aukiologjat ovat hyvét. Vain 3,6 % oli melko eri mielta ja

0,6 % taysin eri mieltéd. Ehdin tutustua Expo-alueeseen ohjelmien valilla -

42,4 % melko samaa mielté. Vattaméasta melko eri mieltd oli jopa 21,7 % jatéysin

eri mielta niinkin suuri osa kuin 7,4 % vastagjista. Olen tyytyvadinen Expoon -

%. Melko eri mielta vaittamasta oli 20,4 % jataysin eri mielta 7,4 % vastagjista.

7.3 Horse Show kokonaisuutena-osion tulokset

Suurin osa vastagjista oli ollut tapahtumassa mukana 2-5 kertaa (kuvio 12). Heita

oli 44,9 % vastagjista. V astanneista 14,6 % oli kdynyt tapahtumassa jo 6-9 kertaa.
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Kymmenen kertaa tai enemman tapahtumassa oli kaynyt 26,7 % vastagjista, kun

taas ensmmaista kertaa mukana oli 13,8 %.

Montako kertaa olette olleet tapahtumassa
tdma kerta mukaan lukien? (mainitut
lukumaarat, ei %)
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KUVIO 12. Vastagjien osallistuminen tapahtumaan

Asiakkaat arvioivat, mista tiedotusvalineesté he olivat saaneet ensimméisen kerran
tiedon vuoden 2006 tapahtumasta. Suurin osa vastagjista mainitsi Hippos-lehden,
heitd oli 37,5 % vastagjista. Seuraavaks eniten oli tyhjia vastauksia, joita oli 26,7
%. Useat vastagjat eivat osanneet mééritelld, misté tiedotusvalineestd saivat tietoa.
Hevoset jaratsastus-lenden mainits 7,6 % vastagjista, Huvudstadsbladet sai mai-
nintoja 3,5 % ja seké Uus Kiss ettéd Hevoshullu molemmat 2,8 %. Vahiten vasta-
uksia saivat Kauppalehti, Urheilukanava, Helsingin uutiset-lehti, Lansi-V ayl&-lehti
ja Turun Uutiset-lehti. Ne kaikki saivat mainintoja ale 2 % vastauksista. Tampe-
reen Uutiset -lehti el saanut lainkaan mainintoja. Osa vastagjista oli maininnut myos

tiedotusvdlineitd, joitaei ollut listattu. Muita mainintoja oli 11,1 % vastauksista.

Vastagat mainitsivat muistamiansa yhteistyokumppaneita nimeltd. Mainintoja an-
nettiin yhteensa 946 kappaletta. FIM sai eniten vastauksia, vastagjista 58,9 % mai-
nitsi. sen. Toiseks tunnetuin oli BMW, jonka muisti 31,7 % vastagjista. Kauppa-
lehden mainitsi 16,5 %, Silja Linen 15,4 %, ja Tapiolan seka Eafonsin 14,4 % vas-
tagjista. Hevoshullu-lehden muisti 12,8 % vastagjista ja Huvudstadsbladetin 10,4
%. Loput yhteistydkumppanit saivat mainintoja alle 10 %. Vastagjista 8,0 % mai-



nitsi Agrimarketin, 7,6 % RadissonSASIn seké |celandairin ja 6,1 % Uus Kiss-

radiokanavan.
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KUVI10 13. Tapahtuman osa-alueiden kiinnostavuus
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V astagjia kiinnosti Horse Show-tapahtumassa eniten urheilu (kuvio 13). Sen mai-

nitsi kiinnostavimmaks 67,6 %. My0ds viihde kiinnosti osaa vastagjista, heistd 13,9

% mainits sen kiinnostavimmaks asiaks tapahtumassa. Horse Expon mainitsi

kiinnostavimmaksi 4,7 % vastagjista. Hevoset saivat vastagjilta 2,8 % maininnoista

jakokonaisuus 2,1 %. Vastagjista 0,9 % mainits tutut ihmiset kiinnostavimmiksi

tapahtumassa. Muita mainintojatuli 2,1 % ja 5,7 % vastagjista jétti vastaamatta.

Viihde sopii vastagjien mielesta tapahtumaan hyvin. Heista 50,6 % arvioi viihteen

sopivan erittain hyvin Horse Show-tapahtumaan ja 43,5 %:n mielesta viihde sopii

melko hyvin tapahtumaan (kuvio 14). Vastagjista 4,7 % taas arvioi, etta viihde so-

pii melko huonosti tapahtumaan ja 0,5 %:n mielesta erittain huonosti. Viihdetta
tapahtumaan toivoi lisdéd 14,5 % vastagjista. Vastagjista 78,2 % taas totes, etta

tilanne on tdlaisenaan hyva. Vain 4,5 % vastagjista halus vahemman viihdettd, ja

2,6 % e osannut sanoa mielipidetta.
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Kaipaako tapahtuma enemman tai véhemman
viihdetta?

2,6 % 145%
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KUVIO0 14. Kaipaako tapahtuma viihdetta

Koko tapahtuman onnistuminen arvioitiin hyvaks (kuvio 15). Erittéin hyvaks on-
nistumisen arvioi 32,5 % vastagjista ja melko hyvéks 65,1 %. Vastagjista vain 2,2
%:n mielesta tapahtuman onnistuminen oli melko huono. Erittéin huonona onnis-
tumista e pitanyt kukaan. Vastagjista 69,0 % aikoikin tulla tapahtumaan seuraava-
na vuonna uudestaan. 29,6 % akoi ehkatulla javain 1,4 % ei aikonut tulla seuraa-

vana vuonna.

Tapahtuman onnistuminen
keskiarvo 3,30

22% 32,5 % B Erittain hyva

O Melko hyva
0O Melko huono

0O Erittain huono

65,1 %

KUVIO 15. Tapahtuman onnistuminen



7.4 Ravintolapalvelut-osion tulokset

Ravintolapalveluja Hartwall Areenalla oli kayttanyt 81,8 % vastagjista (kuvio 16).
Heista suurin osa oli tyytyvéaisia ravintolapalveluihin, 26,6 % vastas olevansa tay-
sin samaa mielta ja 46,2 % melko samaa mielta véittamasta: olen tyytyvéinen ravin-
tolapalveluihin. Melko eri mieltd oli 23,4 % jataysin eri mielta 3,8 % vastagjista.
Palvelu ruokailupisteissa on sujuvaa -véittaman kanssa tdysin samaa mielta oli 32,9
% vastagjista ja melko samaa mielta 46,2 %. Melko eri mielta vaittamasta oli 15,6
% jataysin eri mieltd vain 3,8 % palveluita kdytténeistd. Ravintolatarjonta Hartwall
samaa mielta 30,3 %. Melko eri mielta vaittaman kanssa oli 33,8 % vagtagjista ja

taysin eri mielta jopa 14,5 %.
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T 13
eri mielta
13
. 1 Ravintolatarjonta
M8|!<0 I Hartwall Areenalla on
mielta monipuolinen
| @ Palvelu
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KUVIO 16. Mielipiteet ravintolapalveluista

7.5 Muut tapahtumat-osion tulokset

Muista suurista hevostapahtumista tunnetuin oli Apassionata (kuvio 17), sen tunsi
78,5 % vastagjista. Hamina Bastioni Horse Festival oli |&hes yhta tunnettu, sen

tuns 75,4 % vastagjista. Myds Equitainment-tapahtuman tunsi moni, sen mainits
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36,2 % vastagjista. Muiden mainintojen joukosta erottui Finnderby, jonka mainitsi
27,4 % vastagjista. Muita mainintoja Finnderbyn lisdks annettiin yhteensi 12,5 %.
Niistéd mainitsemisen arvoisia ovat Kuninkuusravit, SeaHorse Week ja Oulun po-
kaali, jotka mainittiin useita kertoja. Muut tapahtumat saivat vain yhden tai muu-

tamia mainintoja.

Muiden suurten hevostapahtumien
tunnettavuus Suomessa
n=423

Horse Festival
eutainment (RN 152

Muut maininnnat ; 53

0 50 100 150 200 250 300 350

KUVIO 17. Hevostapahtumien tunnettuus

Mainituista tapahtumista Finnderby kiinnosti vastagjia eniten (kuvio 18), sen kiin-
nostavuudeks arvioitiin 3,4 ja keskihgjonta oli 0,71. Arvosana 3 vastas méaritel-
maa " kiinnostaa melko paljon” ja arvosana 4 maaritelmaa ” kiinnostaa erittain pal-
jon”. Hamina Bastioni Horse Festival kiinnosti toiseks eniten, se sai keskiarvoksi
3,2 jakeskihgjonta oli 0,78. Apassonatan kiinnostavuuden keskiarvo oli 2,9 ja
keskihgjonta 0,91. Arvosana 2 vastass maaritelmaa ” kiinnostaa melko vahan” ja
arvosana 1 méaritelmaa ” kiinnostaa erittain vahan”. Equitainment kiinnosti vahiten,

sen keskiarvo oli 2,8, mutta keskihagjonta 0,86 oli melko suuri.



Kuinka paljon tapahtumat kiinnostavat: keskiarvot
(4=erittéin paljon, 3=melko paljon, 2=melko vahé&n, 1=erittéin
vahan)
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Muu: Finnderby

KUVIO 18. Tapahtumien kiinnostavuus
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Suurten hevostapahtumien tarjonta Suomessa on enemmiston mielesta hyva (kuvio
19). Erittain hyvaks tarjonnan arvioi 11,6 % vastagjista ja melko hyvéks 55,8 %.

Vastagjista 30,1 % oli sitd mieltd, ettd tarjonta on melko huono. Vain 2,5 % arvioi

tarjonnan erittéin huonoksi.

Suurten hevostapahtumien tarjonta Suomessa
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KUVI10 19. Hevostapahtumien tarjonta Suomessa
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7.6 Taustatiedot

Kyselyyn vastas 423 kévija4, joista 86,5 % oli naisiaja 13,0 % miehid Kaks vas-
tagjaa e ollut méaritellyt sukupuoltaan. Suurin ikéryhmé olivat 15-19-vuotiaat (ku-
vio 20). Heita oli 14,7 % vastagjista. Seuraavat kolme ikéryhmaa suuruugjarjestyk-
sessa olivat 35-39-vuotiaat (13,9 %), 40-44-vuotiaat (13,7 %) ja 45-49-vuotiaat
(12,1 %). Ik&ryhméan 20-24-vuotiaat kuului 10,4 % vastagjista, 25-29-vuotiaisiin
8,0 % ja 30-34 -vuotiaisiin 9,9 %. Vanhempiin ikdluokkiin kuului vahiten ihmisia.
Yli 50 -vuotiaat muodostavat 10,8 % kaikista vastagjista.

Vastaajien iat (mainitut lukumaarat, ei %)
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KUVIO 20. Vastagjien ikgakauma

Vastagjista 71,2 % asui Etel&Suomen [&anissd. Kotipaikkakunta Lansi-Suomen
|88nissa oli 20,6 %:lla vastagjista (kuvio 21). Muista l&éneista tuli véhemman ihmi-
sS4, 4,7 % vastagjista sanoi kotipaikkakuntansa sijaitsevan 1t&Suomen 188nissg, 2,8
% Oulun |88nissa ja vain 0,7 % Lapin 188nissa. Maakunnittain tarkasteltuna Uus-
maa erottui kérkeen, siella oli jopa 53,9 % vastagjan kotipaikkakunta. Suurimmalla
osdlla vastagjista oli @dinkielendén suomi. Heité oli 91,5 % vastagjista. Ruotsinkie-

lisaoli 7,8 % vastagjista ja 0,7 % mainits adinkielekseen jonkin muun.
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Asuinmaakunta
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KUVIO 21. Vastagjien asuinmaakunta

Vastagjista suurin osa eli 68,6 % harrastaa itse ratsastusta. Lahes puolet vastagjista
eli 45,4 % omisti hevosen. Vastagjista 22,2 % mainits lasten, puolison tai molem-
pien harrastavan hevosurheilua. Raviurheilua sanoi harrastavansa 7,8 % ja 4,7 % ei
harrasta mitenk&8n hevosurheilua. Jotenkin muuten hevosurheilua mainits harras-
tavansa 10,9 % vastagjista. Niihin mainintoihin kuului muun muassa omatalli, val-
mennus ja kilpaileminen. Moni mainitsi hevosurheilun ammatikseen, heita oli 4,3 %

vastagjista.

Vastagjista 71,7 % on jasenena ratsastusseurassa ja 32,2 % seuraa saanndllisesti
huippuratsastusurheilua. 37,6 % vastagjista seuraa melko usein, 26,2 % melko har-

voin, javain 0,2 % vastagjista el seuraa lainkaan huippuratsastusurheilua.



49

7.7 Avoimet kysymykset

Suomen Finaalit & Super Star Clinic -ndyttksessa suurin syy naytoksen valintaan
oli sopiva aikataulu, jonka mainits 11 vastagjaa. Seuraavaks suurimmat syyt néy-
toksen valintaan olivat halpa lippu seké sarjaliput. Molemmat syyt mainittiin kah-
deksan kertaa. Vastagjia kiinnostivat myds nuoret hevoset seka Franke Sloothaakin
pitdma klinikka nuorille hevosille. Molemmat syyt mainittiin kuus kertaa. Muita
gyita olivat ilmaiset liput ndytokseen, nuoret hevoset, tuttu ratsastaja kilpailemassa
jayleisesti mielenkiintoiset kilpailuluokat. Y hden vastagjaan naytdksen valintaan

vaikutti pisin ndytosaika, jolloin "rahalle sai eniten vastinetta’.

Suomen finaalit -ndytosta koskevissa kommenteissa tuli myos esille, etta englan-
ninkieliset osiot, kuten Sloothaakin klinikka olisi ollut hyva tulkata suomeks. Kli-
nikka nuorille hevosille ker&si kuitenkin kiitosta vastagjiltaja sita pidettiin erittain
mielenkiintoisena ja hyodyllisend. Y leisesti ottaen tdman nadytoksen sisaltoa pidet-
tiin mielenkiintoisena ja onnistuneena. Negatiiviset maininnat naytoksesta koskivat

heikkoa tiedotusta ndytoksen ohjelmasta ja sisdllosta.

Tervetuliaisndytoksesta yhdeksan vastagjaa mainitsi suurimmaksi syyksi kyseisen
ndytoksen valintaan ilmaiset liput. Seuraavaks suurin syy oli se, etté ndytoksessa
oli seka koulu- etta esteratsastusta, jonka mainits kuusi vastagjaa. Tuttu ratsastgja

seka sarjalippu mainittiin molemmat viis kertaa.

Kouluratsastusnaytosta pidettiin myds onnistuneena ja hyvana ohjelmasisalloltaan.
Usea vastagja mainits nuoret hevoset ja ratsastgjat mielenkiintoisiks seurata seka
koulu- ja esteratsastuksen yhdistamista samassa naytoksessa hyvana. Kolme vas-
tagjaa mainits naytoksen olleen liian pitkd, mutta toisaalta ndytokseen kaivattiin
liséd véliaikaohjelmaa. Kuten muissa ndytoksissd, myos téssa naytoksessa negatiivi-
set kommentit koskivat tulospalvelun puuttumista ja puutteellista yleista tiedotusta
ohjelmasta ja ssdllosta

Suurin syy osallistua Avajaisnaytokseen oli sarjalippu, jolla paéasee osallistumaan

useampaan naytokseen. Se mainittiin 11 kertaa. V astagjista yhdeksan mainitsi syyk-
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s ilmaiset liput. Vastagjista viis mainits naytoksen sopivan heidan aikatauluunsa.
Muita mainittuja syita olivat esimerkiks osallistuminen perjantain molempiin ny-

toksiin seka World Cup -osakilpailun karsinta.

Avagjaisnaytoksen vapaat kommentit olivat suurimmaks osaks positiivisa. Mones-
sa vastauksessa naytosta sanottiin hyvaksi, monipuoliseks ja vauhdikkaaks. Nay-
toksen kansainvélisyys oli monen vastagjan mielesté todella positiivista. Toisaalta
kommenteissa tuli myos palautetta siité, etté naytds on vuodesta toiseen samanlai-

nen ja se kaipais uudistumista.

Kouluratsastusnayttkseen osallistuneista vastagjista 33 sanoi osalistuvansa néy-
tokseen, koska on kiinnostunut kouluratsastuksesta. Seuraavaksi suurin syy osallis-
tua ndytokseen oli sarjalippu, joka oli kuudella vastagalla. Kuus vastagjista ilmoitti
yleisesti olevansa kiinnostunut eniten kouluratsastuksesta seka harrastavansa itse

kouluratsastusta.

Kouluratsastusnaytos sai eniten kritiikkid naytosta koskevissa vapai ssa kommen-
teissa. Useassa vastauksessa tuli esille ndytoksen epdonnistunut &&nentoisto koulu-
ratsastusohjelmissa. Adnentoisto petti muutaman kerran ja katkonainen musiikki
héirits yleisda. Naytokseen toivottiin my6s enemman osanottajia kouluratsastuk-
seen sekd tasokkaampia ratsukoita. Kritiikkiéa sai osakseen myds huono tiedotus
muun muassa valigoista ja naytoksen kulusta. Moni vastagja kuitenkin piti naytosta
onnistuneena ja monipuolisena, ja positiivista palautetta sai erityisesti ratsastus-

luokkien valissd ollut kouluratsastusklinikka.

Myo6s Grand Prix-naytoksessa osallistumisen syyt vaihtelivat paljon vastagjasta
toiseen. lImaidiput seka ndytoksen sopiva aika mainittiin suurimmiksi syiksi. Moni
vastagja sanoi, etta tuttavat tai sukulaiset valitsivat ndytoksen heidan puolestaan.
Pa&tokseen vaikutti myods sopiva aikataulu, ja kahdeksan vastagjaa sanoi taman
ndytoksen olevan mielenkiintoisin ja vauhdikkain. Myds tassi ndytoksessa sarjalip-

pu ja perinne mainittiin muutaman kerran.
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Grand Prix-néytoksesta saaduissa kommenteissa e ollut paljoa kritiikkia tai positii-
vista palautetta puoleen tai toiseen. Naytoksen mainittiin olleen yleisesti hyva, mo-
nipuolinen ja jannittava, ja naytoksen aikataulu oli sujuva. Seka itse ndytosté etta

ratsastusluokkien vdliaikaa pidettiin liian pitkina

Viihdeilta-ndytoksessa kyselyyn osallistuneista yhdeksan sanoi osallistuvansa nay-
tokseen sarjalipun takia. Naytoksen monipuolinen ohjelma seka sopiva aikataulu
olivat viidelle vastagjalle syy osalistua naytokseen. Ilmaiset liput mainittiin nelja
kertaa. Loput vastaukset olivat yksittéisia ja syyt ndytokseen osallistumiseen vaih-

telivat islanninhevosista ratsastusseuran jarjestamadn matkaan.

Viihdeilta-ndytosta pidettiin yleisesti ottaen vauhdikkaana, hauskana ja monipuoli-
sena. Varsinkin illan viimeinen osuus, Six Bar High Jumping eli esteratsastuksen
korkeuskilpailu, sai kehujaja sita pidettiin jannittavana. Esteratsastuskilpailut saivat
muutenkin hyvaa palautetta, mutta muutamat vastagjat pitivat ndytoksen muuta
ohjelmaa turhan viihteellisena. Palaute ndytoksestd oli kuitenkin suurimmeaks osak-
s hyvaa. Ainoastaan islanninhevosten osuus sai enemman kritiikkid osakseen. |s-
lanninhevosten esitysta pidettiin sekavana ja selostusta huonona. Selostus oli eng-

lanniks, ja siihen toivottiin tulkkausta suomeks.

Lasten Matinea-naytoksessa suurin osa eli 21 vastagjaa osalistui néytokseen lasten
takia. Lapset mainittiin myods monessa muussa vastauksessa yhtené osatekijand
ndytokseen osallistumiseen. Nelja kertaa mainittiin ilmais- ja sarjaliput. Vastagjat
pitivét Lasten Matineaa hauskana, vauhdikkaana, hyvin suunniteltuna seka sopiva
na juuri lapsille. Toisaalta ndytoksen sanottiin olevan liian pitkaja sisdltavan liian
monta eri 0saa, miké teki ohjelmasta sekavan. Vastauksissa mainittiin kilpailujen
vahentyneen t&ssa naytoksessa verrattuna edelliseen vuoteen, minka vuoksi toivot-

tiin liséa kilpailuluokkia.

Word Cup-nédytdkseen osallistuneista yhdeksan vastagjaa mainits ilmaidiput syyks
ndytokseen osallistumiseen. Naytoksen sopiminen omaan aikatauluun oli viidelle
vastagjalle syy ndytoksen valintaan. Myos naytoksen esteratsastuskilpailut kuten
World Cup-osakilpailu sekd ndytdksen muu ohjelma kiinnostivat vastagjia. Muuta-
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ma vastagja sanoi ndytoksen olevan pdanaytos tapahtumassa, joka pitda ndhda.
Myos sarjalippu oli joillakin vastagjilla syy osallistua néytokseen.

World Cup-naytoksen vapaissa kommenteissa tuli ensmméisena esille ndytoksen
pituus, silla naytdsta pidettiin lilan pitkand. Sisdltoon toivottiin myds enemman ja
monipuolisempaa véliaikaohjelmaa keventdmaan ohjelman sisiltéa. Toisaalta néy-
tosta kehuttiin vauhdikkaaks ja mielenkiintoiseks. Useammassa vastauksessa mai-
nittiin ratsastusradan pohjan liukkaudesta, silla monet ratsukot nayttivét liukastele-
van esteratsastuksessa. Muutoin kommentit olivat positiivisia ja vastagjille jai posi-

tilvinen kuva naytoksesta.

"Miksi tulitte tapahtumaan?’ -kysymyksen vastauksissa 86 henkiléa ilmoitti perin-
teen tai jokavuotisen tavan syyks tulla tapahtumaan. Seuraavaks suurin syy tulla
tapahtumaan oli kiinnostus hevosiin ja ratsastukseen, joka mainittiin 72 kertaa.
IImaiset liput oli saanut 37 vastagjaa ja 35 vastagjaa ilmoitti olevansa yleisesti kiin-
nostunut tapahtumasta. Vastagjista 32 mainits tulleensa tapahtumaan, koska Horse
Show on ainutlaatuinen kansainvélinen hevosalan suurtapahtuma Suomessa. He-
vosurhellun ja ratsastuksen harrastuksen mainitsi 25 vastagjaa. Kavereita ja tuttuja
oli tapaamassa 22 vastagjaa ja myos huippuratsastuksen ja kansainvélisen ratsas-
tuksen nékemisen mainitsi 22 vastagjaa. Néiden vastauksien liséks syyksi tullata-
pahtumaan -kysymyksen vastauksissa oli mainintoja Horse Expon seka kilpailun ja
urhellun kiinnostavuudesta. Osa oli tullut tapahtumaan lasten takia, tuttavan tal
ystdvéan tuomana tai koska tuttava esiintyi tapahtumassa tai osallistui johonkin kil-
pailuluokkaan. Tasokas tapahtuma ja tapahtuman hyva tunnelma mainittiin myés

muutamia kertoja. Liséks tapahtuman sanottiin olevan vuoden péaatapahtuma.

" Kalpaako tapahtuma sisdllollisesti jotain uutta? ” -kysymykseen vastanneista 44
toivoi enemmén tai tasokkaampaa kouluratsastusta. Vastagjista 30 toivoi enemman
tasokkaampia véliaikaohjelmia. Vastagjista 21 mainits yleisesti, etté tapahtuma
toistaa liikaa itsedén vuodesta toiseen. Liséks seuraavaks vuodeksi toivottiin
enemman suomenhevosia, sllavuos 2007 on suomenhevosten juhlavuos. Tapah-
tumaan ehdotettiin myds ndytoksid, joissa on seka koulu- etté esteratsastusta, jol-
loin yhdell& lipulla ndkist molempia ratsastudgegja. Mielestamme hyva huomio vas-
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tauksissa oli myds ehdotus paremmasta tulospalvelusta, silla tapahtumassa el ollut

erillista tulospalvelua katsojille.

"Vapaat kommentit tapahtumassa’ -kohtaan vastanneista 82 kommentoi, etta liput
ovat liian kalliit. Vastagjista mainits tapahtuman olevan hyva ja mielenkiintoinen.
Muutamissa kommenteissa haluttiin saada k&siohjelmaan tiedoks ndytosten aika-
taulu seka ohjelman tarkempi sisdltd. Lisdks tuli mainintoja puolityhjista katso-
moista, ruuhkista niin parkkihalleissa kuin sisétiloissa, mutta toisaalta tapahtuman
hyvasta tunnelmasta ja ilmapiiristd. Huomioitavia olivat mielestamme myos kom-
mentit Sitd, ettd alkaisemmin tapahtumapaikkana toiminut Messukeskus oli joiden-

kin vastagjien mielestd parempi kuin Hartwall Areena.

V apaissa kommenteissa tuli paljon mainintoja, jotka koskivat Horse Expoa. Horse
Expoa moitittiin useassa vastauksessa ahtaaks ja huonoks tata osin. Expoon toi-
vottiin enemman naytteilleasettgjia ja erillista listaa naytteilleasettgjista. Mieles-
tamme hyva huomio oli myds se, ettd Expoon pitdis pdasta ilman, etta ostaa ndy-
todippua. Tal6in Expo voisi kasvattaa kavijamaéridan entisestéan, koska kaikki

eivét ole vattamatta kiinnostuneet ostamaan kallista lippua tapahtuman ndytoksin.

Ravintolapalveluista tuli paljon kommenttgja avoimissa kysymyksissa. Suurin osa
vastauksista oli negatiivisia, ja ne sisdlsivét paljon kehitysehdotuksia. Vastagjista 37
mainits liian kalliit hinnat ja 34 vastagjaa toi esille Hartwall Areenan liian yksipuo-
lisen ruokavalikoiman. Vastagjat toivoivat lisda vaihtoehtoja pikaruoan tilalle. Toi-
vomuslistan kérjessa olivat kunnon kotiruoka, terveellisemmét ja kevyemmét ruo-
kavaihtoehdot seka vaihtoehdot kasvisruokailijoille. Vastagjat kommentoivat myos
ruokailupaikkojen ahtautta seka ruuhkia ja jonoja naytosten valigjoilla. Vastagjien
mukaan istumapaikkoja on vaikea |6ytéa ruuhka-aikana. Muutama vastagja Kiitti

kuitenkin ystavéllista ja reipasta henkil6kuntaa.



8 YHTEENVETO

Naytoksista parhaan arvion sai Grand Prix ja huonoimman Kouluratsastusnaytos.
Ainoat naytokset, jotka eivat saaneet lainkaan arvosanoja melko huono ja erittain
huono, olivat Suomen Finaalit & Super Star Clinic sekd Grand Prix. Toisaalta
avoimista vastauksista voi paatell, ettéa mieipiteet jakaantuivat vastagjien vailla
Kouluratsastusndyttksen sisaltoa seka kehuttiin ettd arvosteltiin. Pitéd muistaa, etta
urheilukilpailuissa kokemukseen vaikuttaa myds oman suosikin menestys. Grand
Prix-ndytoksessa yhden kilpailun voitti suomalainen ratsastaja, mik& on voinut vai-

kuttaa mielipiteisin.

Tarkeimmét naytokset sijoittuvat tapahtuman loppupaddhan, silla viikonloppuna
ihmisilla on enemmén vapaa-aikaa. Viiden ensmmaisen naytoksen asiakkaat osal-
listuivat eniten muihin néytoksiin, kun taas kolmen viimeisen naytoksen asiakkaat
eivét osallistuneet muihin ndytdksiin suhteellisesti yhta useasti kuin alkup&an asiak-
kaat. Taméan voi sdlittda se, ettd usallla vastagjilla oli sarjalippu, jolla he osallistui-
vat kaikkiin ndytoksiin. Ne asiakkaat, jotka osallistuivat vain yhteen ndytokseen,
valitsvat sis useasti joko Viihdellta- tai Lasten Matinea-néytoksen. Naméa naytok-
set olivat vetovoimaisia tiettyjen kohderyhmien keskuudessa ja naytokset sisalsivét
myos eniten viihdettd. Viihdeilta-naytos lauantai-iltana houkutteli ehka paikalle
myos eniten sellaisia katsojia, jotka elvét niink&an olleet kiinnostuneita ratsastusur-
heilusta, vaan enemmaén viihteesta. Kyseiselle ndytokselle on siis kysyntéd, vaikka
sisdllosta annettiinkin kritiikkid. World Cup-néytokseen osallistui seka kertakavijoi-
ta ettd moneen naytokseen osalistuvia asiakkaita. Se johtunee siita, ettd World

Cup on tapahtuman pdanaytos, johon koko tapahtuma huipentuu.

Naytoksia kehitettdessa voi valita, kiinnittd8koé huomiota nithin naytoksiin, joihin
asiakkaat olivat tyytyméttomiaval niihin, joihin oltiin tyytyvaisd Nakokannat an-
tavat aihetta erilaisiin kehityskohteisiin. Hyvét arviot saaneet ndytokset eivét valt-
tamatté ole parempia kuin huonommat arvosanat saaneet. Huonot arvosanat mer-
kitsevat myos sit, etta siséltod puhuttelee asiakasta. Kokemus on saanut asiakkaan
gattelemaan, ja dind voi piilla onnistumisen avain. Pelkk& positiivinen palaute voi

tarkoittaa, ettei asiakkaalle jaanyt kokemuksesta odotukset ylittavaa tyytyvaisyytta.
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Joskus pit&a ottaa riskeja etsiessdan uusia nakokulmia asiakkaan miellyttamiseks.
riskinottokykyé, jota kilpailu alalla vaatii. Asiakkaan odotukset tulee ylitté4 joka
vuosi, jotta tdma saapuis tapahtumaan uudelleen. Naytdsten siséllon kehittaminen

on oltava jatkuvaa, jottel asiakas koe ndkevansd uusintaa edelliskerroista.

Horse Show hun osallistuvia asiakkaita kiinnostaa tapahtumassa eniten urheilu.
Urheilu on osa-alue, johon tapahtuman tulee keskittya jatkossakin, silla se on ta-
pahtuman ydinpalvelu. Y hteen osa-alueeseen keskittyminen on térked& asemoinnin
kannalta, sillatapahtuman vahvuuksia tulee korostaa kilpailijoihin ndhden. Viihdet-
ta el saa kuitenkaan unohtaa, silla jotkut asiakkaista kokivat sen tarkeimméksi
asiaks tapahtumassa. Emme tosin voi tietdd, minké asiakkaat kokevat viihteeks,
he voivat pitaa tapahtuman kaikkia osa-alueita viihteend. V uoden 2006 tapahtu-
maan olikin tehty viihteeseen panostavia uudistuksia ohjelmasiséltéon (Gordin
2006). Seuraavana vuonna tehtyjd muutoksia tulee punnita tutkimustulosten perus-
teella.

Vastagjien mielesta viihde sopii tapahtumaan hyvin. Se on diis olennainen osa ta-
pahtumaa, mika tulee muistaa jatkossa. Urheilun painottaminen ei tarkoita viihteen
syrjayttamista. Viihteen laatuun sen sijaan kannattaa panostaa, silla moni asiakkais-
ta koki viihdeosuudet liian leikkimielisiksi. Esmerkiksi Viihdeillan naamiaisratsas-
tus oli joidenkin vastagjien mielestd mauton. Ohjelman tasoon tulisi kiinnittéé huo-
miota, silla tapahtuman kaikkien osa-alueiden tulee olla yhta laadukkaita, jos tapah-
tuma haluaa profiloitua tasokkaaksi. Vastagjat pitivat Franke Sloothaakin juonta-
masta ratsastusklinikasta, joka oli heisté seka hyodyllinen etté viihdyttava. Asiak-
kaita el saa aliarvioida, silla heille tarjottavan tuotteen tulee olla tapahtuman palve-

lugjatuksen mukainen ja asiakasta tyydyttéva kaikilta osin.

Asiakkaiden mielesta tapahtuma oli kokonaisuutena hyva. Se el kuitenkaan tarkoita
kehitystyon loppumista, silla tapahtumien luonteeseen kuuluu jatkuva muuttuminen
jakehittyminen. Asiakkaat tulee pitda tyytyvaisina seuraavinakin vuosina. Myo6s
tyytyvaiset asiakkaat haluavat heille tarjottavan jotakin uutta, kuten avoimista vas-
tauksista kdy ilmi. Asiakkaat haluaisivat tasokkaampaa viihdetté seka véliaikaoh-
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jelmaa ja enemman klinikkatyyppistéa ohjelmaa. Kouluratsastuksen tasoa myds ar-
vosteltiin. Tapahtuma on aina panostanut esteratsastukseen, joten olisi hyva tehda
kouluratsastuksen osalta joko kehitystyota tai jéttéa se pois kokonaan tapahtumas-

ta

Suurin osa asiakkaista oli ollut tapahtumassa 2-5 -kertaa. Seuraavaksi suurin ryhméa
oli ollut tapahtumassa 10 kertaa tai enemmén. Avoimissa vastauksissa todettiin
useasti, etta tapahtuma toistuu samanlaisena joka vuosi. Asiakkaille pitéa tarjota
uutta, jotta he tulevat uudelleen viidennen kerrankin jalkeen. Toisaalta tapahtumas-
sa on paljon niin sanottuja veteraaniosallistujia, jotka pitéavét tapahtumaa vuosittai-
sena perinteend. Se kdy ilmi my6s avoimista vastauksista, joissa tapa ja perinne

mainitaan useasti syyks tulla tapahtumaan.

Horse Show'n asukkaista yli puolet tuli tapahtumaan Uudenmaan alueelta. Suurin
osa tapahtuman asiakkaista tulee 100 km:n séteeltd. Voidaan siis todeta, ettata-
pahtuman paikallisuus vaikuttaa Horse Show-tapahtumaan osallistumiseen. Tapah-
tuma on kansallisesti kiinnostava, ja Horse Show-tapahtumasta kiinnostuneitaih-
misia loytyy ympéri Suomea. Se kay ilmi tutkimustuloksista, joiden mukaan asiak-
kaita osallistui tapahtumaan ympéri Suomea. V etovoimaisuutta on mahdollisuus
kehittda edelleen, silla potentiaalisia asiakkaita on varmasti lisda. Toisaalta Hartwall

Areenan resurssit elvéat valttamatta riita asiakasmaaran tuntuvaan lisdamiseen.

Suurin osa vastagjista aikoi tulla tapahtumaan myds seuraavana vuonna, mika on
merkki tapahtuman vakiintuneesta asemasta. Ehk&ryhmé on mielenkiintoisempi
tarkastelun kohde, silla heidan mielenkiintonsa saavuttamiseksi on yha tehtava toi-
ta On hyva myos pohtia, miks osa vastagjista el aio tulla tapahtumaan seuraavana
vuonna. Ehka he kéyvét vain jokatoinen tai kolmas vuos. Silloin tapahtuman sisél-
t6a ja palvelugjatusta on kehitettdva uudenlaiseksi, jottajoka vuosi on tarjolla uusia

mielenkiintoisia kokemuksia.

Asiakkaiden midlipiteet Horse Exposta jakaantuivat melko paljon. Osa vastagjista
oli tyytyvéisia kaikkeen, mutta vastauksissa oli myds paljon hgjontaa. Aukioloagjat
jagjainti tyydyttivét asiakkaita, mutta alue koettiin ahtaaksi. Expo-alue oli sjoitet-
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tu Areenan toisen kerroksen kéytavélle siten, ettd ndytteilleasettajia oli molemmin
puolin kéytavéa. Sijaintia ja paikkgarjestelyja vois muuttaa, silla nykyinen ratkaisu

e oletoimiva

Ahtaus johtunee my6s osaltaan gjankohdasta, jolloin asiakkaat ovat Expo-aueella
sen naytoksen akua aluedlla oli véhemman ihmisia. Avoimissa vastauksissa mainit-
tiin myds, etta aamunaytokseen osallistuvilla on enemmén aikaa tutustua Expoon,
silla he voivat jaada alueelle ndytoksen paétyttyd. Ainoastaan katsomoihin paésy on
kielletty ilman lippua. lltanéytokseen osalistuvat eivét paase Areenale ennen kuin
tuntia ennen ndytoksen alkua, joten heilla e ole samaa mahdollisuutta. Usedat vas-
tagjat kokivat myos, ettel hellld ollut tarpeeksi aikaa tutustua Expo-alueeseen nay-
tosten vélilla. Védigat voisivat olla pidempid, jolloin asiakkaat ehtisivét tehda os-

toksensa rauhassa.

Asiakkaiden kokemukset Horse Exposta ovat ristiriidassa ennakkoviestinnan lupa-

usten kanssa. L ehdistttiedotteessa (24.4.2006) todetaan, etta” ohjelman suunnitte-
lussa huomioidaan, ettd ndytdsten valiset tauot ovat vahintéan tunnin pituiset. Nain
reagoida ristiriitaiseen tilanteeseen, silla naytteilleasettgjien méarakin oli véhentynyt
edellisvuoden 69:sta nayttellleasettajasta 61.een.

Noin kolmasosa vastagjista sanoi, ettel 10yda haluamiaan tuotteita Expo-alueelta.
Siihen vaikuttavat mielestamme jérjestelyt, silla alue on hieman sekava. Avoimissa
vastauksissa on todettu, ettd ndytteilleasettgjia oli vahemmén kuin Messukeskuk-
Sessa, jossa tapahtuma jérjestettiin vuoteen 1997 saakka. Asiakkaiden odotukset
vaikuttavat siihen, mit& he Exposta etsivét aikaisempien vuosien kokemuksella.
Asiakkaista 4,7 % piti Horse Expoa jopa kiinnostavimpana asiana tapahtumassa,
mik& kertoo Expon térkeydesté osana tapahtumaa. Kokonaistyytyvaisyys Expoon
jakaa mielipiteitd. Lahes kolmasosa vastagjista e ollut tyytyvainen kokonaisuuteen,
joten parantamisen varaa |6ytyy runsaasti. Expon toimivuuteen tulisi panostaa

enemman, silla se on tukipalveluna olennainen osa tapahtuman kokonaisuutta.
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Ravintolapalvelut saivat vastagjilta paljon kommentteja. Hajonta oli kaikissa kysy-
myksissa suurta, joten vastauksia on vaikea yleistdd. Noin puolet vastas, ettei ra-
vintolatarjonta ole monipuolinen. Avoimiin vastauksiin tuli paljon kehitysehdotuk-
sia. Asiakkaat toivovat enemman ”kunnon ruokaa’, kevyempia vaihtoehtoja seka
ruokaravintoloita. Hartwall Areenan ruokatarjonta on pikaruokavoittoinen, miké ei
miellyta kaikkia. Se onkin kyselyn mukaan yks tapahtuman heikoista lenkeista,
johon pitéis vaikuttaa jotenkin. Ongelmaks muodostuu se, ettei tapahtumanjarjes-
Erikseen jarjestettya buffet-tyyppista ruokailuvaihtoehtoa voisi harkita jatkossa,
jottatarjolla olis enemméan vaihtoehtoja seka kasvisruokailijoille etta pikaruoan
vaihtoehdoks.

Palvelu ruokailupisteissa on suurimman osan mielesta sujuvaa sité huolimatta, etta
palvelutiskit ruuhkautuvat valigjoilla. Asiakkaat ovat ilmeisesti hyvaksyneet tilan-
teen jossain méaérin, mutta heille pitéis silti antaa mahdollisuus asioida muuallakin
kuin ruokajonossa taukojen aikana. Védigjoilla syntyy ruuhkaa ruokailupisteiden
lisdks myds Expo-aluedlle ja WC-tiloihin. Avoimissa vastauksissa annettiin palau-
tetta myos istumapaikkojen vahyydestd, miké on todellinen ongelmakohta Areenan
tiloissa. Paikka on tarkoitettu suurten tapahtumien jérjestdmiseen, joten siellatulis

olla enemmén kapasiteettia asiakkaiden ruokailuun.

Tutkimuksen osa-alueista ravintolapalvelut saivat heikoimmat arvostelut ja eniten
kritiikkia. Se on ristiriidassa ennakkoviestinnan kanssa, silla lehdistotiedotteessa
(Gordin, 2006) todetaan: ” Ravintolapalvelut monipuolistuvat.” Asiakkaiden kom-
menteissa el N8y merkkeja monipuolistumisesta, vaan vuodesta toiseen toistuvista

ongelmista.

Suurten hevostapahtumien tarjonta on vastagjien mielesta hyva. Vastauksista el
kuitenkaan voi vetaa pitkéle menevia johtopdéatoksid, silla vastagjien kasitys suuris-
tatapahtumista eros toisistaan. Sen voi péétella vastauksista, joita annettiin ” Mita
suuria hevostapahtumia tunnette Suomessa?’ -kysymykseen. Osa vastagjista mai-
nits myos pienempia tapahtumia, jotka eivat kuuluneet meidan tai toimeksiantajan

médrittelemaan kategoriaan. Mielipide tarjonnasta eroaa asiakkaalla, joka mieltéa
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myos esimerkiks pienemmét ratsastuskisat suureks tapahtumaksi. Sellaisia tapah-
tumia e voi verrata Horse Show n mittakaavassa oleviin kansainvéalisiin tapahtu-

miin. Vastaukset eivét dis ole vertailukelpoisia keskendan.

Muiden suurten tapahtumien kiinnostavuudessa esiintyi paljon hgjontaa, joten kes-
kiarvot eivét ole yleistettévissa. Tuloksista voi ndhda, ettd Apassionata ja Equi-
tainment kiinnostivat vastagjia vahiten. Apassionata oli kuitenkin tunnetuin anne-
tuista vaihtoehdoista, joten sen markkinointi on ilmeisesti saavuttanut kohderyh-
man. Apassionatan ja Equitainmentin vahainen kiinnostavuus saattaa johtua Sit4,
ettel tapahtumilla ole viela vahvaa jalansijaa tapahtumamarkkinoilla. Suurin osa
vastagjista seuraa huippuratsastusta séanndllisesti tai melko paljon ja mainitsee ur-
heilun kiinnostavimmaksi asiaksi Horse Show’ssa, joten pelkka viihde ei ehka hou-
kuttele Horse Show'n asiakkaita. Kiinnostavimmat tapahtumat Finnderby ja Hami-
na Bastioni Horse Festival siséltévat molemmat ratsastuskilpailuja, joten urheilu

kiinnosti vastagjia eniten. Myds vastagjan iké& voi vaikuttaa mielipiteeseen.

Hagonta Apassionatan ja Equitainmentin kohdalla kuitenkin osoittaa, ettd osavas
tagjista on hyvinkin paljon kiinnostunut myos viihteellisista tapahtumista, joten
Horse Show on saanut varteenotettavia kilpailijoita alalle. Horse Show el kuiten-
kaan vastagjien mielesta tarvitse lisda viihdetta, vaan on hyva sellaisena, kuin se nyt
on. Jotakin uutta vastagjat silti kaipaavat tapahtumaan, sillayli kolmasosa oli sité
mielta Tapahtuman resurssit on otettava kayttoéon entista tehokkaammin ja mu-

kauduttava muutostrendeihin palvelugjatusta kehittamalla.

Horse Show’n asemoinnin tilanne nayttaa hyvalta, silla se tuo itsedén esille urhellu-
tapahtumana, ja asiakkaat ovat kiinnostuneet tapahtumassa eniten juuri urhellusta.
Muista tapahtumista vastagjia kiinnostivat eniten Hamina Bastioni Horse Festival ja
Finnderby, jotka ovat myds painottuneet urheiluun, mutta ovat tapahtumina pie-
nempi&. Viihtedlliset tapahtumat Equitainment ja Apassionata tavoittelevat samaa
kohderyhmaa kuin Horse Show, joten on positiivista, etté asiakkaat ovat kiinnos-
tuneet enemman urheilusta kuin viihteestéa. On tarkeda, etta yrityksen palveluga
tukset pidetd8n gjan tasalla seuraamalla alan muutostrendeja niin kilpailijoita kuin
kulutuskayttaytymisen muutoksia luotaamalla.
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Kehityssuunnat ovat organisaatiolla jo hallussa: ” Kévijatutkimus antaa tarkeda pa-
lautetta yleison tyytyvéaisyydesta ja toiveista. Taustaorganisaatioiden fuusio on
myds kirvoittanut jarjestgat linjaamaan tapahtuman tulevaisuutta. Varmaa on, etta
huippu-urheilulla tulee olemaan edelleen vahvin asema FIM Horse Show’ssa, laa
dukkaalla viihteella hdystettynd.” (Gordin 2006.) Linjaukset tulee tydstéa palvelu-
gjattelun tasolle, jotta toimenpiteet tavoitteiden saavuttamiseks saadaan kaytan-

toon.

9 ARVIOINTI

Téassa luvussa arvioidaan tyon validiteettia ja reliabiliteettia. Pohdimme myds tyon
tarkoitusta ja kédymme |&pi sisdllon téarkeimpine tuloksineen. Niiden perusteella ar-
vioimme tyon ja opinndyteprosessin onnistumista. Arvioimme tavoitteiden asetta-
mista ja Sta, miltd osin onnistuimme niiden saavuttamisessa. Toimeksiantaja laatii
oman arvionsa tyon onnistumisesta ja yhteisesti sovittujen tavoitteiden saavuttami-

sesta.

9.1 Oma arviointi

Arvioimme opinndytetyon reliabiliteettia ja validiteettia, projektin etenemistd, aika-
taulutusta seka tyon hyddyllisyytta ja kaytettavyytta. Pohdimme my®ds omaa oppi-
mistamme tutkimuksen ja opinndytetyon toteuttamisesta tavoitteiden tayttymisen

perusteella

Reliabiliteetti tarkoittaa tulosten luotettavuutta, eli se on sita parempi, mita véa-
hemmén sattuma on vaikuttanut tuloksiin. Reliabiliteetti on mittareiden ja mittaa-
misen hallintaa ja sitg, ettei tutkimuksessa tehda mittausteknisia virheita. (Valli
2001, 92.) Vdiditeetti on tietojen patevyytta, eli sen avullailmaistaan tutkitaan Sita,
mité pitikin tutkia (Heikkila 1999, 28).
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Tutkimuksen reliabiliteettiin on saattanut vaikuttaa haastattelijoiden suuri méara ja
my6s mahdollista, etté haastattelijat eivét ole esttdneet kysymyksia ja téyttaneet
lomakkeita yhdessa sovitulla tavalla, mika voi vaarista vastauksia. Vdigoillateh-
dyt haastattelut vinouttavat tuloksia hieman, silla asiakkaalla ei ole kokonaisuudes-
ta mielipidetta ennen naytoksen paédttymista. Lomakkeiden kasittelyvaiheen mah-
dolliset virheet voivat my0s aiheuttaa pienid vinoumia tuloksiin. Kayttamamme
skannaustapa oli erilainen aikaisempiin tutkimuksiin verrattuna. Skannasimme ylei-
s0a katsomossa ohjelman aikana, mika antoi mielestdmme samanlaisen arvion ylei-

sorakenteesta kuin ulko-ovilla tapahtunut skannaus olisi antanut.

Testasmme kyselylomaketta ulkopuolisilla arvioijilla, mutta liian alkaisessa vai-
heessa. Teimme testauksen jalkeen muutoksia, jonka jalkeen testaus olis pitényt
uusia. Olimme kuitenkin tietoisia lomakkeen pituudesta, mutta emme halunneet
tehda siihen muutoksia. Lomakkeen pituus johtui toimeksiantajan vaatimista kysy-
myksistd, joita emme voineet jattéd tutkimuksesta pois. Tutkimusongelmaan liitty-
véat kysymykset taas olivat valttaméttomia tavoitteisin paédsemiseksi. Huomasimme
Lasten Matinea-osion virheellisen sijainnin lomakkeessa, mutta lomakkeet oli siina

vaiheessa jo tulostettu, joten virhettd ei ollut mahdollista endé korjata.

Kysymysten asetteluun olis voinut kiinnittéa enemman huomiota. Lisdéamalla ky-
symyksiin tarkennuksia, kuten " valitkaa vain yks vaihtoehto”, olis véltytty haas-
tattelijoiden tekemilta virheilta lomakkeiden tayttamisessa. Samalla olismme voi-
neet vaikuttaa siihen, etta kysymykset olisivat olleet ymmarrettavissa vain yhdella

tavalla.

Validiteettiin vaikuttaa lomakkeen kysymysten valinta. Kysymyksissa esiintyi tois-
toa, kuten viihdekysymyksissg, ja toisaalta asemoinnin kannalta olisi voinut esittéa
tarkempia tuloksia antavia kysymyksiéd. Pelk&stéan toimeksiantgjan vaatimat kysy-
mykset tekivat lomakkeesta pitkan, joten toisaalta lisékysymyksille ei ollut juuri-
kaan tilaa. Lomake toimi kuitenkin haastatteluissa kohtalaisen hyvin, silla kysymyk-
siin vastaaminen sujui melko nopeasti. Moni tutkimukseen vastannut paneutuli

my6s avoimiin Kysymyksiin, joiden avulla saimme syventavaa tietoa numeerisen
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tiedon rinnalle. Tutkimusongelmaan saimme mielestamme vastauksen tulosten ja
niista tehtyjen tulkintojen kautta. Myos toimeksiantaja sai vastaukset hanta kiinnos-
taviin kysymyksiin, ja néin ollen toimeksiantgjan asettamat tavoitteet tayttyivét silta

osn.

Projektin eteneminen oli vaihtelevaa. Teimme tyota toimeksiantgjan vaatimassa
aikataulussa, €li lomake jatulokset toimeksiantgjalle valmistuivat gjallaan. Tyos
kentelimme jaksoittain tiiviisti, mutta emme saaneet pidettya ylla samaa tyotahtia
loppuun saakka. Opinnaytetydraportin valmistuminen viivastyi kahdella kuukaudel-
la johtuen yhteisen gjan puutteesta seké osaltaan myos motivaation laskusta. Tar-

keinta kuitenkin oli se, ettéa toimeksiantgja oli tekemdamme tyohon tyytyvainen.

Opinndytety® on hyodyllinen ja kaytettava, silla se on toimeksantgan lahtokohdis-
tajatyoelaman tarpeisin. Toimeksantga hyddyntéa tuloksia parhaaks katsomal-
laan tavalla. Tulokset ovat vertailukelpoisia edellisvuosien tutkimustulosten kanssa,
sill& suurin osa kysymyksista ja tutkimusmenetelma olivat samat. Uutta tietoa an-
toivat naytoskohtaiset tulokset, joille ei ole vertailupohjaa. Tuloksiavoi kayttéa

seuraavan vuoden tutkimuksen pohjana, mika lisda tyon hyddyllisyytta.

Oma oppiminen oli mittavaa, sillé tutkimus oli lagja seka aiheeltaan etta tutkimus-
aineistoltaan. Lomakkeen rakentamisesta opimme ehka eniten, silld oma lomak-
keemme osoittautui liian pitkéks jaitseddn toistavaks. Muokkaismme kysymyksia
paremmin tutkimusongelmaa palvelevaks. Lomakehaastattelut olivat haastavia
projektinjohtamisen kannalta, sillé& haastattelutiimin ohjeistus osoittautui yllattéavan
vaikeaks. Selked lomake ja ohjeistuksen kertaaminen olisivat parantaneet reliabili-
teettia Lomakkeiden purkamisessa opimme Excel-ohjelman hyddyntamisté lagjojen
aineistojen kasittelyssa. Tulosten analysointi oli myds haastavaa, mutta samalla
opettavaista. Jos tekismme tutkimuksen uudelleen, osaismme hyodynt&a tasta

tydsta oppimiamme asioita.
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9.2 Toimeksiantgjan arviointi

Saadun palautteen perusteella toimeksiantga oli tyytyvéinen tekemddmme tutki-
mukseen ja saatuihin tuloksiin. Toimeksiantaja sal tarvittavaa ja hyodyllista tietoa
Horse Show'n asiakkaista ja asiakastyytyvéisyydesta. Toimeksiantgja pyysi meita
tekemdan vastaavanlaisen kyselyn tapahtumaan myds vuonna 2007. Taman liséksi
olemme jo lupautuneet tekemdan asiakastyytyvéisyyskyselyn Hamina Bastion Hor-
se Festivaliin kesélla 2006.



LAHTEET

Alaja, E. 2000. Arpapelia? Urhellumarkkinoinnin késikirja. Jyvaskyl& Gummerus.
Albanese, P. & Boedeker, M. 2002. Matkailumarkkinointi. Helsinki: Edita.

Allen, J,, O'Toole, W., McDonwell, |. & Harris, R. 2005. Fegtivals and special
event management. 3 edition. Australia: Milton Wiley & Sons.

Gronroos, C. 1998. Nyt kilpaillaan palveluilla. Porvoo: WSOY .
Heikkild, T. 1998. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita

Hirgérvi, S., Remes, P. & Sgjavaara, P. 2000. Tutki jakirjoita. 6. uudistettu pai-
nos. Helsinki: Kirjayhtyma Oy.

Korkeamaki, A., Pulkkinen|. & Selinheimo R. 2000. Asiakaspalvelu ja markki-
nointi. Helsinki: WSQY .

Laakso, H.1999. Brandit kilpailuetuna -miten rakennan ja kehitén tuotemerkkia.

Helsinki: Gummerus.
Lotti, L. 2001. Tehokas markkina-analyys. Juva: WSQY .

Mudie, P. & Pirrie, A. 2006. Services marketing management. Oxford: Butter-

worth-Heinemann.
Rope, T.& Pollanen, J. 1998. Asiakastyytyvéisyygohtaminen. Porvoo: WSOY .

Shone, A. & Parry, B. 2004. Successful event management. A practical handbook.

2" edition. London: Thomson.



65

Y likoski, T. 2000. Unohtuiko asiakas?. Keuruu: Otava

Elektroniset |ahteet:

Gordin, T. 2006. Uudistettu yleisdystavallinen ohjelma 24.4.2006 [verkkoaineisto].
BCM Scanhorse Ltd. [viitattu 14.3.2007] Saatavissa:
http://mwww.helsinkihorseshow.fi/index2.html

Hamina Bastioni. 2007. Y leist Bastionista [onling]. Saatavissa:
http://mwww.haminabastioni.fi/yleista

Hurme-Leikkonen, K. 2006. Tiesitko, etta...? [verkkoaineisto]. BCM Scanhorse
Ltd. [viitattu 14.3.2007]. Saatavissa:
http://mwww.helsinkihorseshow.fi/index2.html

Nyman, K. 2006. BCM ja SRL tekevét jatkosopimuksen [verkkoaineisto]. BCM
Scanhorse Ltd. [viitattu 14.3.2007] Saatavissa
http://www.hels nkihorseshow.fi/index2.html

Welldone Agency & Promotion. 2007. Apassionatan esiintyjat [online]. Saatavissa:
http://www.welldone.fi/apassionata/esiintyjat.asp


http://www.helsinkihorseshow.fi/index2.html
http://www.haminabastioni.fi/yleista
http://www.helsinkihorseshow.fi/index2.html
http://www.helsinkihorseshow.fi/index2.html
http://www.welldone.fi/apassionata/esiintyjat.asp

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY: LIITE 11
HELSINKI INTERNATIONAL FIM HORSE SHOW 2006

Helsinki International FIM Horse Show:n asiakkaat ovat térkeéssa roolissa tapahtumaa kehitettéesss, ja
tapahtuman jarjastgjat haluavat selvittda asiakkaidensa mielipiteen Horse Show:sta 2006. Tiedot
késitelldan luottamuksel lisesti, eiké vastagjien henkilollisyys kay ilmi tutkimuksessa. Pyydamme
kiinnittamaan huomioita, etta kysely koostuu eri osa-alueista, jotka mainitaan haastattelun edetessa.

Naytos Pvm:

NAYTOS

1. Miks valitstte kyseisen ndytoksen?

2. Miten arvioitte naytosta asteikolla 1-4?
(4=erittdin hyva, 3=meko hyva, 2=melko huono, 1=erittdin huono)

3. Kommentit naytoksen sisallosta

4. Osallistutteko muihin Hor se Show -tapahtuman naytoksin?

1) Kyll& mihin 2) En 3) En 0saa sanoa

HORSE EXPO

5. Oletteko kayneet Hor se Expossa?

1) Kylla 2) Enole vield kaynyt 3) En aio kdyda

6. Jos olette kdyneet Horse Expossa, arvioikaa seuraavia vaittdmia asteikolla 1-4.

(4 =tadysin samaa mieltd, 3 = melko samaa mielta, 2= melko eri mielta 1 =taysin eri mieltg, X =en

0saa sanoa)
Taysn Meko Meko Taysn En

samaa samaa eri eri osaa

mielta mielta mielta mielta sanoa
Expo -alueen sijainti on hyva 4 3 2 1 X
Expo -alueella on tilaa liikkua 4 3 2 1 X
Expo -alueen aukioloajat ovat hyvéat 4 3 2 1 X
Ehdin tutustua Expo -alueeseen 4 3 2 1 X
ohjelmien vélilla
L dydéan haluamani tuotteet 4 3 2 1 X

Expo -alueelta

Olen tyytyvéinen Expoon 4 3 2 1 X



HORSE SHOW KOKONAISUUTENA LIITE 1/2
7. Montako kertaa olette olleet Hor se Show tapahtumassa tama kerta mukaan lukien? kertaa.

8. Miks tulitte Hor se Show -tapahtumaan?

9. Mista tiedotusvalineesta saitte tiedon ensmmaisen kerran taman vuoden tapahtumasta?

1) Kauppal ehti 2) Hufvudstadsbladet 3) Helsingin Uutiset

4) Turun Uutiset 5) Tampereen uutiset 6) Lansi-vayla

7) Hippos -lehti 8) Hevosurheilu -lehti 9) Hevonen & Ratsastus -lehti
10) Hevoshullu -lehti 11) Radio KissFM 12) Urheilukanava

10. Misté saitte tarkempaa tietoa Hor se Show -tapahtumasta?

11. Mainitkaa mieleen tulevia Horse Show -tapahtuman yhteistydkumppaneita?

12. Miké& kiinnostaa eniten Hor se Show -tapahtumassa?

1) Urheilu  2) Viihde  3) Horse Expo 4) Muu, mika?

13. Kuinka viihde sopii midestdnne Horse Show -tapahtumaan asteikolla 1-47?
(4=erittain hyvin, 3=melko hyvin, 2=melko huonosti, 1=erittéin huonosti)

14. Kaipaako Horse Show -tapahtuma enemman tai vahemman viihdetta?
1) Enemman 2) Véhemman 3) Téallaisenaan hyva 4) En osaa sanoa

15. Arvioikaa tapahtuman onnistumista asteikolla 1-4
(4=erittain hyva, 3=melko hyva, 2=melko huono, 1=erittain huono)

16. Kaipaako Horse Show -tapahtuma sisall6llisesti jotain uutta?

1) Kyllg, mit&?

2) Ei 3) En osaa sanoa
17. Aiotteko tulla Horse Show -tapahtumaan myds ens vuonna?
1) Kylla 2) En 3) Ehka

18. Vapaat kommentit Hor se Show -tapahtumasta




LIITE /3
Kysymykset nro 19, 20ja 21 estetdan vain sunnuntaina 22.10. Lasten M atinea -ndytoksen jalkeen.

19. Arvioikaa Lasten M atineaa asteikolla 1-4
(4=erittdin hyva, 3=meko hyva, 2=melko huono, 1=erittdin huono)

20. Mika oli parasta Lasten M atineassa?

21. Mita huonoja puolia L asten Matineassa oli?

RAVINTOLAPALVELUT

22. Oletteko kayttaneet Hartwall Areenan ravintolapalveluja?

1) Kylla 2) En

23. Jos olette kayttaneet ravintolapalveluja, olkaa hyva ja vastatkaa seuraaviin vaittamiin.

(4 =taysin samaa mieltd, 3 = melko samaa mielta, 2= melko eri mielta 1 = taysin eri mielta, X =en
0saa sanoa)

Taysn Melko Melko Taysn En
samaa samaa eri eri osaa
mielta mielta mielta mielta sanoa
Olen tyytyvéinen ravintola- 4 3 2 1 X
palveluihin
Palvelu ruokailupisteissé on 4 3 2 1 X
sujuvaa
Ravintolatarjonta Hartwall 4 3 2 1 X

Areenalla on monipuolinen

24. Kommenttejaravintolapalveluista

MUUT TAPAHTUMAT
25. Mité suuria hevostapahtumia tunnette Suomessa?

1) Apassionata 2)Equitainment 3) Hamina Bastioni Horse Show
4) Muu, mik&?




26. Kuinka paljon tuntemanne tapahtumat kiinnostavat teita?

Erittain Meko Meko
paljon paljon vahan

Apassionata 4 3 2
Equitainment 4 3 2
Hamina Bastioni 4 3 2
Hor se Show
Muu tapahtuma, 4 3 2
jos mainittu

LIITE /4

Erittain En

vahan osaa
sanoa

1 X

1 X

1 X

1 X

27. Mita mielta olette suurien hevostapahtumien tarjonnasta Suomessa asteikolla 1-4?

(4=erittdin hyva, 3=melko hyva, 2=melko huono, 1=erittdin huono)

TAUSTATIEDOT

28. Syntyméavuos

29. Sukupuoli
1) nainen  2) mies

30. Asuinkunta

31. Aidinkieli
1) suomi  2) ruots

3) joku muu, mika?

32. Oletteko ratsastusseuran jasen?
1) Kyllda  2)En
33. Miten harrastatte hevosurheilua?

1) Ratsastus 2) Raviurheilu 3) Oma hevonen

5) Muuten, miten? 6) En harrasta

34. Kuinka paljon seuraatte huippuratsastusur heilua?

1) S&&nnollisesti 2) Melko usein 3)Melko harvoin

Kiitos vastauksistanne! Toivottavasti viihdytte Hor se Show: ssa!

4) lapset/puoliso
harrastaa

4) En seuraa
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