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Opinndytetyon toimeksiantajana oli Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikka. Opinnédytetyon tarkoituk-
sena oli selvittdd tapahtumajdrjestijien ja manageritoimistojen asiakastyytyvéisyyttd Ylivieskan Kult-
tuurikeskus Akustiikkaa kohtaan. Tavoitteena oli saada tietoja tapahtumajérjestdjien ja manageritoimis-
tojen Akustiikan palvelun ja toimintojen kehittimistd varten.

Tutkimuksen piddongelma oli seuraava: kuinka tyytyviisid tapahtumajérjestdjat ja manageritoimistot
ovat Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan palvelua ja puitteita kohtaan? Pddongelma jaettiin neljdén
alaongelmaan: tyytyviisyys palveluun ennen tapahtumaa, tapahtumapéivind ja tapahtuman jélkeen
sekd tyytyvdisyys puitteisiin. Puitteiden osalta tarkasteltiin tyytyvidisyyttd Akustiikan tiloihin sek& valo-
ja dénitekniikkaan.

Opinndytetyon teoreettisessa tietoperustassa kisiteltiin kuntien kulttuuritoimintaa, tapahtumien jirjes-
tamistd ja asiakastyytyviisyyttd. TyOssd tarkasteltiin Ylivieskan kaupungin kulttuuripalveluiden toi-
minta-aluetta, Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan palveluja, tiloja, toimintaa ja tapahtuman jérjes-
tamistd kdytdnnon ndkokulmasta. Empiirinen tutkimus toteutettiin asiakastyytyvaisyyskyselyni. Kyse-
lyyn vastasi 19 tapahtumajérjestdjad ja manageritoimistoa, joka oli 30 prosenttia kohderyhmésta.

Tutkimustulosten mukaan tapahtumajérjestdjat ja manageritoimistot olivat yleisesti ottaen tyytyviisid
Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan palveluun ennen tapahtumaa, tapahtumapéivina ja tapahtuman
jédlkeen. Tapahtumajirjestdjdt ja manageritoimistot toivoivat parempaa teknisen henkilékunnan tavoi-
tettavuutta ennen tapahtumaa ja tapahtumapéivind. Esiintyjasopimuksen tekoon toivottiin sdhkoisté lo-
maketta ja paésalin valaistusmahdollisuuksista toivottiin havainnollistavia videoita, kehitysehdotuksia
annettiin tapahtumien yhteismarkkinoinnin ja paisalin hinnaston kehittdmiseksi edelleen. Akustiikan
puitteet koettiin toimiviksi. Tilat koettiin siisteiksi ja melko toimiviksi, sekd valo- ja danitekniikkaan
oltiin padsdintdisesti tyytyviisid.
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This thesis was commissioned by the Ylivieska Cultural Center Akustiikka. The purpose of this thesis
was to survey the customer satisfaction of event organizers and manager offices to Ylivieska Cultural
Center Akustiikka. The aim was to collect information from the event organizers and manager offices
to improve the services and operations of Akustiikka.

The main research problem was how satisfied event organizers and manager offices are with the servi-
ces and operations of Akustiikka. The main problem was split in to four sections: Satisfaction before
event, on the event day, after the event and the satisfaction with the operations. Operations refer to the
Akustiikka premises and also lighting and soundtechnology.

The main themes in the theoretical framework of this thesis were cultural activities of municipalities,
event organizaising and customer satisfaction. This thesis also examines the actions of cultural services
of Ylivieska. Empiric research was executed in customer satisfaction inquiry. Altogether 19 manager
offices and event organizers replied to inquiry which was 30% of the target group.

The results of survey show that the event organizers and manager offices are generally satisfied with
the services of Akustiikka before the event, on the event day and after the event. The event organizers
and manager offices hoped that it would be easier to reach the technical staff before the event and on
the event day. Performers contract would be nicer to do in electrical form and demonstrating video of
main halls lightning possibilities, suggestions was given to improve further corporate marketing and
main halls price list. Akustiikas operation were experienced workable. The premises considered clean
and rather well-functioning and also lighting and soundtechnology were mainly considered to be good.
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1 JOHDANTO

Kulttuurilla ja taiteella on tutkitusti merkittdvid vaikutuksia ihmisten hyvinvointiin ja nditd voidaan pitéa
kansallisena voimavaranamme. Asiaa on tutkittu viimeisten vuosikymmenten aikana paljon ympari maa-
ilmaa ja aiheesta on keskusteltu julkisuudessa yhd enenevissd maérin. Kulttuuri kuuluu jokaisen ihmisen
arkeen ja sen kokeminen, tekeminen ja ndkeminen tekevét lahtokohtaisesti hyvié ihmisille. Kaikilla on
kulttuuriset oikeudet, eli oikeus osallistua tarjolla oleviin kulttuuripalveluihin asuinpaikasta ja elamén-
tilanteesta riippumatta. Kulttuuripalveluilla on kunnissa kasvava merkitys nyt ja tulevaisuudessa. Kult-
tuuripalveluiden tarjoamien eldmysten ja kokemusten tavoitteena on parantaa ihmisten eldménlaatua
luoden yhteisollisyyttd ja yhteenkuuluvuutta, sekd edistdd sosiaalista ilmapiirid ja paikallista identiteet-

tid.

Laaja-alaisesti ajateltuna kulttuuri méérittelee kaiken inhimillisen toimintamme. Télldin puhutaan
yleensi arvoista, perinteisté ja eliméntavoista. Puhuttaessa kulttuurista suppeampana kisitteend tarkoi-
tettaan 1dhinni taidetta, vapaa-ajan tapahtumia ja kulttuuritilaisuuksia. Tdméa opinnéytetyo kasittelee jél-
kimmadisen mééritelmédn ndkokulmasta kuntien kulttuuritoimintaa, tapahtumien jérjestamisté, asiakas-
tyytyvdisyyttd ja tdimén opinndytetyon tarkoituksena on selvittdé tapahtumajarjestdjien ja manageritoi-
mistojen asiakastyytyvéaisyyttd Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikkaa kohtaan. Tutkimuksen kohteena
ovat Akustiikassa vierailleiden tapahtumien jérjestdjit ja manageritoimistot. Vastaavaa tutkimusta ky-
seiselle asiakasryhmaélle Akustiikkaan ei ole aiemmin tehty, mutta sille koettiin olevan tarvetta toimek-
siantajan ndkokulmasta. Opinndytetyon tavoitteena on saada tietoa manageritoimistojen ja tapahtuma-

jérjestdjien tyytyvéisyydestd Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan kehittdmistd varten.

Tutkimuksen pdéongelma asetettiin seuraavasti:
* Kuinka tyytyviisid tapahtumajarjestdjit ja manageritoimistot ovat Ylivieskan Kulttuurikeskus

Akustiikan palvelua ja puitteita kohtaan?

Péadongelma jaettiin seuraaviin alaongelmiin:
* Kuinka tyytyvéisid tapahtumajérjestdjdt ja manageritoimistot ovat Akustiikan palveluun
o ennen tapahtumaa
o tapahtumapéiviana

o tapahtuman jélkeen?



* Kuinka tyytyvdisid tapahtumajérjestdjat ja manageritoimistot ovat Akustiikan puitteisiin tapah-

tuman jarjestdmisen osalta?

Tiedonhankintamenetelméné on asiakastyytyviisyyskysely. Tutkimusote on pddasiassa kvantitatiivinen.
Asiakastyytyviisyyskysely toteutettiin Webropol-kysely- ja raportointitydkalulla. Linkki kyselyyn 14-
hetettiin kohdejoukolle sdhkdpostitse.

Nykypédivinid maassamme on kulttuuritapahtumia runsaasti ja kilpailu alalla on kovaa ja melko vapaata.
Tapahtumia tuottavat monenlaiset jéarjestot, kunnat, yritykset, yhdistykset ja sdétiot yksin sekd yhteis-
tydsséd. Kulttuuritapahtumien kirjo on laaja, kuten myds jérjestdvien tahojen yhteistyokuviot ja sopimuk-
set. Hyvén tapahtumapaikan tai konserttisalin tdytyy olla maantieteellisesti sopivalla paikalla esiintyjé-
ryhmélle sekd palvelun ja puitteiden tdytyy toimia mutkattomasti. Opinnéytetyossd perehdyin asiakas-
palvelun laatuun, konserttisalin puitteiden ja toimivuuden mittaamiseen seké raportointiin. Opinnéyte-
tyon tietoperustaan hankin tietoa pddosin Internet-ldhteistd ja hyodynsin aiheeseen liittyvad kirjalli-
suutta. Opinndytetyon lopussa raportoin tutkimustulokset ja niiden perusteella voidaan kehittdd Ylivies-

kan Kulttuurikeskus Akustiikan toimintaa tapahtumajdrjestijien ja manageritoimistojen nakokulmasta.

Kuvaan opinnéytetyOn teoreettista viitekehystd kuvion 1 muodossa. Siitd kiyvét ilmi tyon keskeiset ké-
sitteet ja niiden véliset yhteydet. Kulttuuritoiminta vaikuttaa laajalti ihmisten hyvinvointiin ja kulttuuri-
toiminnalla on my®s taloudellisia vaikutuksia kulttuuriturismin kautta. Kunnan lakisdateinen tehtévi on
jarjestdd kulttuuripalveluja ja sitd sddtelee laki kuntien kulttuuritoiminnasta. Kuntien kulttuuritoimintaan
kuuluvat taiteen, teatterin ja musiikin opetus- ja harrastustoiminta, museo- ja kirjastotoiminta seki ylei-
nen kulttuuritoiminta. Yleisen kulttuuritoiminnan tehtévid ovat kulttuuriavustusten ja -tukien késittele-
minen seki paikallisen ja alueellisen kulttuuritoiminnan kehitys- ja koordinointityd. Kunnat ylldpitavét
kulttuuritiloja, jarjestdvat erilaisia tapahtumia ja tilaisuuksia itsendisesti, ostopalveluna seka yhteistydssé
eri toimijoiden kanssa. Tapahtumajirjestéjéit voivat my0s vuokrata tiloja tapahtumien jérjestamisti var-
ten. Onnistuneen tapahtuman toteuttamiseksi on otettava huomioon monia asioita ja onnistunut tapah-
tuma vaikuttaa myos asiakastyytyvdisyyden muodostumiseen. Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan

asiakasryhmét voidaan jakaa kolmeen eri ryhméén.
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KUVIO 1. Opinnéytetyon teoreettinen viitekehys

Tyon keskeisid Internet-ldhteitd ovat Kuntaliiton, Ylivieskan kulttuuripalveluiden ja Kulttuurikeskus
Akustiikan Internet-sivut, sekd kulttuurin ja luovien alojen toimijoille tarkoitettu Kulmat-sivusto. Kes-
keisid 1dhdeteoksia ovat myos Loytdnédn ja Kortesuon e-kirja Asiakaskokemus: palvelubisneksestéi ko-
kemusbisnekseen sekd Vallon ja Hiyrysen kirja Tapahtuma on tilaisuus; Tapahtumamarkkinointi ja ta-
pahtuman jirjestiminen. Vuosittaisiin tapahtuma- ja asiakasméiriin olen saanut tietoja henkildkohtai-
sina tiedonantoina kulttuurijohtaja Katriina Leppdseltd. Ylivieskan kaupungin kulttuuripalveluissa tyos-
kenneltyéni noin kahdeksan vuotta, olen saanut tyokokemuksen mukana tuomaa tietoa, jota olen hyo-
dyntinyt ldhinnd Kulttuurikeskus Akustiikan palveluja ja tapahtumien jérjestdmisti késittelevissa lu-

vuissa.



Opinndytetyd koostuu johdannon liséksi seitsemistd padluvusta. Luvussa 2 kisitellddn kuntien kulttuu-
ritoimintaa, kulttuuritoiminnan merkityksen, kulttuuritoimintalain ja Ylivieskan kaupungin kulttuuripal-
veluiden nidkokulmasta. Kolmannessa luvussa kerrotaan tyon toimeksiantajan, Ylivieskan Kulttuurikes-
kus Akustiikan toiminnasta, palveluista, tiloista, asiakasryhmistd ja vuosittaisista kidvijaméaristd seka
kerrotaan opinndytetyon aiheeseen viitaten tapahtuman jérjestdmisestd Akustiikassa. Luvussa 4 késitel-
ld4n asiakastyytyvdisyyttd, sekd sen muodostumista ja mittaamista. Tapahtuman jirjestimiseen paneu-
dutaan luvussa 5, jossa syvennytddn eri tyyppisiin tapahtumiin, tapahtumajérjestdjin vastuualueisiin
yleiselld tasolla ja esitetdéin onnistuneen tapahtuman tunnuspiirteitd. Empiirisen tutkimuksen toteutusta
késitellddn kuudennessa luvussa ja luvussa 7 esitetdén tutkimuksen tulokset. Kahdeksannessa luvussa
esitetdéin tutkimuksen perusteella tehty pohdinta johtopéétoksineen ja opinnéytetyon tekijdn omaa poh-

dintaa tutkimuksesta ja omasta tydskentelysta.



2 KUNTIEN KULTTUURITOIMINTA

Kunnan kulttuuritoiminnalla tarkoitetaan toimintaa, jolla kunta edistdd kulttuurin ja taiteen tekemisti,
harrastamista, saatavuutta ja kdyttod seka taide- ja kulttuurikasvatusta ja kulttuuriperintéd. Kuntien kult-
tuuritoimintaa sddtelevdn lain tavoitteena on tukea ihmisten mahdollisuuksia ilmaisuun ja kulttuurin seké
taiteen tekemiseen ja kokemiseen, edistdd kaikkien vdestoryhmien mahdollisuuksia osallistua kulttuu-
riin, vahvistaa védeston hyvinvointia seké osallistuttaa ja luoda yhteisollisyyttd sekd luoda edellytyksié

paikallisen ja alueellisen elinvoiman kehittymiselle. (Kuntaliitto 2019a; Kuntaliitto 2019b.)

Kunnan kulttuuritoimintaan kuuluvat yleensé yleinen kulttuuritoiminta, taiteen ja musiikin perusopetuk-
set, teatteri- ja museotoiminta, seki kirjaston toiminta. Kunnat ylldpitavét kulttuuritiloja, kuten esitys-,
harrastus- ja tyoskentelytiloja, seké jéarjestdvét erilaisia tapahtumia ja tilaisuuksia. Taidekasvatuksen ja
harrastustoiminnan edistimiseksi kunnissa on kansalais- ja tyovdenopistoja. Kulttuuritoimintaa voidaan
tuottaa kunnissa monin eri tavoin. Kunnan itsensé jarjestiméan kulttuuritoiminnan lisdksi toimintaa voi-
daan tuottaa avustuksien, tukien ja ostopalveluiden kautta. Usein kunnat ovat mukana myd6s kulttuuri-
poliittisen tavoitteen tai tehtdvin omaavissa sdétidissd, jarjestdissd ja yhdistyksissd. Kunta koordinoi
paikallista ja alueellista kulttuuritoimintaa, luo verkostoja ja toimii tirkednd yhteispisteend alueensa

kulttuuritoimijoille. (Kuntaliitto 2019a; Kuntaliitto 2019b.)

2.1 Kulttuuritoiminnan merkitys

Kulttuuri ja taide vaikuttavat sosiaaliseen hyvinvointiin, osallistuttaen ihmisid ja tuomalla heitd yhteen,
mika puolestaan parantaa eldménlaatua ja jopa ehkéisee syrjaytymisti. Terveydelliset vaikutukset suun-
tautuvat pitkalti mielenterveyden tukemiseen ja parantamiseen, jolla on vaikutuksia aina kansantervey-
teen saakka. Kulttuuri ja taide kehittdvit myds ihmisten sosiaalisia ja dlyllisié taitoja, joilla on merkitté-
vid vaikutuksia eldménlaatuun. Kulttuuri ja taide synnyttavét taloudellisia vaikutuksia seké suoraan etté
epdsuoraan kulttuuriturismin kautta, ja niiden avulla voidaan tukea kestdvén kehityksen mallia. Kulttuu-
rin ja taiteen tutkimuksissa, joissa on tutkittu niiden merkitysté ihmisten hyvinvoinnille, on korostunut,
ettd taiteen ja kulttuurin vaikutus syntyy henkilokohtaisten kokemusten ja eldmysten kautta. Esiin on

tullut jaettujen kokemusten térkeys ja taiteen mahdollistama vuorovaikutus. Ihminen yksiloné voi olla



kulttuurin ja taiteen nékijé, tekijd ja kokija, mutta yksilotason kokemukset voivat heijastua laajalti yh-
teisOihin ja yhteiskunnalliselle tasolle saakka. Vaikutukset voivat syntyd vélittomaésti tai viiveelld ajan

saatossa. (Honkala & Laitinen 2017.)

2.2 Laki kuntien kulttuuritoiminnasta

Kunnan lakisdéteinen tehtiva on jirjestdd kulttuuripalveluja ja sitd sdételee laki kuntien kulttuuritoimin-
nasta. Suomen kuntaliiton tehtdvdnd on tukea ja auttaa kehittdmédn kuntia sivistyspalvelujen jérjestimi-
sessd. Kuntaliitto myos laatii jokaiselle valtuustokaudelle sivistyspoliittisen ohjelman, joka sisaltad si-
vistyspalveluiden keskeiset tavoitteet ja toimenpiteet. Kuntien sivistyspalvelut luovat edellytyksid, jotta
jokaisella thmiselld olisi mahdollisuus eldé aktiivista, luovaa ja merkityksellistd elaméd. Kunnat paétté-
vit itse kulttuuritoiminnan laajuudesta tarkemmin ja méadrittelevit osaamistarpeet, tuotantotavat ja hal-

linto- ja palvelurakenteen. (Kuntaliitto 2019a; Kuntaliitto 2019b.)

Kuntien kulttuuritoimintalain mukaan kuntien tehtdvdnd on jirjestdd kulttuuritoimintaa. Sen toteutta-
miseksi kunnan tulee kulttuurin ja taiteen nimissi edistdd yhdenvertaista saatavuutta ja monipuolisia
mahdollisuuksia, luoda edellytyksid ammattimaiselle toiminnalle seké tukea harrastus- ja kansalaistoi-
mintaa. Kunnan tulee my®0s tarjota mahdollisuuksia tavoitteelliseen kulttuurikasvatukseen, edistdd kult-
tuuriperinndn seki paikallisen identiteetin tukevaa ja kehittdvdd toimintaa. Kunnan kulttuuritoiminnan
tehtdvind on myos edistdd asukkaiden hyvinvointia ja terveyttd tukemalla osallistumista ja yhteisolli-
syyttd sekd edistdd kulttuurista vuorovaikutusta ja kansainvélistd toimintaa. (Kuntaliitto 2019a; Kunta-
liitto 2019b.) Kuntien asukkailla tulee olla mahdollisuus seké osallistua etti vaikuttaa kunnan kulttuuri-
toimintaan. Kulttuuritoimintaa suunniteltaessa ja jérjestdessd kuntien on otettava huomioon paikallisten
kieliryhmien, kuten ruotsinkielisten ja saamenkielisten tarpeet. Kulttuuritoiminnan tehtévien toteutta-
miseksi kunnan tulee tehdé yhteistyoti eri toimialojen kanssa, mikéa edistda kulttuuritoimintalain tavoit-
teisiin padsyd. Kunnille ja niissd kulttuuritoimintaa harjoittavalle tai edistdvélle yhteisoille ja sdétidille
voidaan myOntdd valtionavustusta kehittdmistehtévin toteuttamiseksi. Valtion avustusta voidaan myon-
tad myos kulttuuritoiminnassa tarvittavien tilojen perustamishankkeisiin. (Laki kuntien kulttuuritoimin-

nasta 2019/166, § 1-9.)



2.3 Ylivieskan kaupungin kulttuuripalvelut

Ylivieskan kaupungin kulttuuripalvelut vastaavat kaupungin kulttuuri- ja museopalveluiden kehittdmi-
sestd ja tuottamisesta. Ylivieskan kaupungin kulttuuripalveluiden tehtiviin kuuluvat kulttuurikeskuksen
ja muiden kulttuuritilojen yllépito, kulttuuritoimintaan liittyvén tuki- ja neuvontapalveluiden hoitami-
nen, vuosittaisten kulttuuriavustusten valmistelu ja jakaminen seki kulttuuritilaisuuksien ja museo- ja

taidendyttelyiden jarjestiminen. (Ylivieskan kaupungin kulttuuripalvelut.)

Ylivieskan kaupungin kulttuuripalveluiden asiakaspalvelu- ja neuvontapiste sijaitsee Ylivieskan Kult-
tuurikeskus Akustiikassa, joka toimii tapahtumapaikkana erilaisille tapahtumille, kuten konserteille seké
koulutuksille ja kokouksille. Kulttuuripalvelut hallinnoivat my6s Ylivieskan kaupungin museotoimea,
johon kuuluvat kotiseutumuseo Puuhkala, Helaalan mylly ja kotiseutuarkisto. Ylivieskan kulttuuripal-
velut jarjestdvit tapahtumia itsendisesti sekd yhteisty0ssa eri toimijoiden kanssa. Tapahtumia jirjeste-
tadn kulttuuripalveluiden hallinnoimissa tiloissa seka etenkin kesdaikaan Ylivieskan kaupungin muissa
tiloissa, kuten Ylivieskan jadhallilla ja torilla. Kesdkauteen sijoittuvia tapahtumia ovat esimerkiksi kau-
punkifestivaali Sun Pampas, toritapahtumat, késityo- ja ldhiruokamarkkinat, erilaiset teemapéivit eri
ikdryhmille, kuten maatilapdivé lapsille ja Taidefest-pdivi, jossa yhdistyksilld ja jérjest6illd on mahdol-
lisuus osallistua taidetempauksiin yhdessd Ylivieskan kaupungin kanssa. Ylivieskan kaupungin kulttuu-
ripalvelut ovat myos vahvasti mukana Ylivieskan kaupungin matkailun kehittdmisessd ja kaupungin

matkailuneuvonta on kulttuuripalveluiden hallinnoima. (Ylivieskan kaupungin kulttuuripalvelut.)



3 YLIVIESKAN KULTTUURIKESKUS AKUSTIIKKA

Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikka on rakennettu vuonna 2003. Akustiikka sijaitsee Ylivieskan kes-
kustassa valtatie 27 Savontien varrella. Akustiikan kanssa samassa kiinteistossa toimii esiopetus- ja ala-
aste Paivérinnan koulu. Seki koulun ettd Akustiikan tiloissa jirjestetddn myods Ylivieskan seudun mu-
siikkiopiston toimintaa. Akustiikassa on 430-paikkainen konserttisali, kokous- ja koulutustiloja, taide-
néyttelysali ja studio. Akustiikassa sijaitsee kulttuuripalveluiden hallinto seké talossa palvelee lipun-

myynti, asiakas- ja matkailuneuvontapiste. (Ylivieskan kaupungin kulttuuripalvelut.)

Akustiikan arkkitehtisuunnittelijana oli oululainen Uki Arkkitehdit Oy, joka on suunnitellut myos
Kuhmo-talon sekd Oulussa sijaitsevat Madetojan salin ja Tulindberg-salin. Konserttisalin osalta Uki
Arkkitehdit Oy teki yhteisty6td akustiikkasuunnitteluun erikoistuneen helsinkildisen Arkkitehtitoimisto
Alpo Halme Oy:n kanssa. Suunnittelu- ja rakennusvaiheen ddrimmaiinen haaste oli Uki Arkkitehdit Oy:n
Matti Heikkisen mukaan uuden rakennuksen liittiminen vanhaan koulurakennukseen ja sen 1980-lu-
vulla tehtyyn laajennukseen siten, ettd kokonaisuudesta tulisi hyviksyttdvian ndkoinen. Akustiikan koh-
dalla ulkoasussa paddyttiin mahdollisimman kuutiomaiseen ratkaisuun. Uuden ja vanhan rakennuksen
yhdistdd porrashuone, joka toisaalta myds erottaa rakennukset toisistaan. Julkisivut ovat vaaleat ja neut-
raalit, jonka tarkoituksena on ollut pyrkid samaan henkeen vanhan osan kanssa. Akustiikkaan sisdin
tultaessa yleison vastaanottavassa aulassa on paljon lasipintaa, joka tuo valoa ja niyttavyyttd. Materiaa-
leina sisdpinnoissa on kéytetty kived, betonia ja puuta. Akustiikan padvireind ovat vaahtera, musta ja
violetti. Virit toistuvat aulan lattiassa ja seinéssd, sekd konserttisalin istuimissa ja akustiikkalevyissa.
(Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikka.) Kuvassa 1 on Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan kiin-

teisto.



KUVA 1. Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikka

3.1 Palvelut

Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikassa palvelee lipunmyynti ja matkailu- ja asiakasneuvontapiste,
joka on avoinna tiistaista perjantaihin kello 12-18 ja tuntia ennen tapahtumaa. Neuvontapisteestd saa
lippuvarausten ja lippujen ostojen lisdksi varattua kulttuuripalveluiden tiloja, tarjoilupalveluita ja neu-
vontaa kaupunkiin ja kulttuuriin liittyvissé asioissa, silld se toimii myds kaupungin matkailuneuvontana.
Akustiikassa on kédytossd Ticketmasterin lipunmyyntijarjestelma, jonka ansiosta myo6s kaikki liput ovat

ostettavissa myos Ticketmasterin verkkokaupasta.

Akustiikka vastaa itsendisesti kahvila- ja ravintolatoiminnastaan, joka perustuu ennakkotilausperustei-
seen toimintaan. Tarjoiluja voi tilata kaikkiin tapahtumiin, kuten koulutuksiin, kokouksiin, konserttien
viliajoille, yksityistilaisuuksiin ja yleisdtapahtumiin. Kahvila- ja ravintolapalvelut palvelevat ldhes kai-
kissa tapahtumissa, ennen konsertteja ja niiden véliajoilla. Akustiikka toimittaa esiintyjille tarjoilun ta-
kahuonetiloihin heidén toiveidensa mukaisesti. Kulttuurikeskus Akustiikassa on anniskeluoikeudet.

Akustiikan kdytdssé on ilta- ja viikonloppuaikoina samassa kiinteistossa sijaitsevan Pédivérinnan koulun
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ravintolasali, jossa on asiakaspaikkoja 140. Tdméan vuoksi suurienkin tapahtumakokonaisuuksien tarjoi-
lujen jirjestdmiselle on olemassa laajat puitteet. Akustiikan kahvila- ja ravintolapalvelut eivit valmista
itse tuotteitaan alusta saakka, vaan ne tilataan puolivalmiina tai valmiina. Tuotteita pyritddn hankkimaan

ensisijaisesti paikallisilta ja alueellisilta tuottajilta sekd vahittdismyyjilta.

Studiossa eli mediapajassa on puitteet korkealaatuisten dédnitteiden valmistamiseen, joka on niin sano-
tusti kelluvaksi rakennettu soittotila. Aéinitystilana voidaan kiyttii myds konsertti- eli piisalia. Kon-
serttien ddnitaltiointi kuuluu Akustiikan palveluihin. Tekniikkana toimii ProTools-ohjelmisto ja Control

24 -kayttdymparisto. (Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikka.)

Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan hallintotiloissa palvelee Ylivieskan kaupungin kulttuuripalvelui-
den palvelu- ja neuvontapiste. Ylivieskan kulttuuripalvelut jérjestdavét tapahtumia itsendisesti sekd yh-
teistyOssd eri toimijoiden kanssa, niin kulttuuripalveluiden hallinnoimissa tiloissa kuin kaupungin
muissa tiloissa. Akustiikasta hallinnoidaan myds osittain kaupungin museotoimea, johon kuuluvat koti-

seutumuseo Puuhkala, Helaalan mylly ja kotiseutuarkisto. (Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikka.)

3.2 Tilat

Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikassa voidaan jérjestdd kokouksia ja koulutuksia useissa eri kokoi-
sissa tiloissa. Kokoushuoneita ovat seuraavat: 30-paikkainen videoneuvotteluhuone, 10-paikkainen ko-
koushuone Pietari ja 20-paikkainen kokoushuone Tapio. Siirrettdvien véliseinien ansiosta taidendyttely-
salissa voidaan jarjestdd my0s noin 50:1le henkildlle tilaisuuksia, kuten koulutuksia, kokouksia ja luen-
toja. Akustiikan kdytdssd on iltaisin ja viikonloppuisin Péivdrinnan koulun hallinnoima ravintolasali
Trioli, jossa on asiakaspaikkoja 140:1le. Ravintolasali Triolissa jirjestetddn myds kokouksia, koulutuk-
sia, yleisotilaisuuksia ja se toimii konserttien véliajoilla ravintolasalina. Kaikissa kokoustiloissa on ajan-

mukainen kokoustekniikka. (Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikka.)

Ylivieskan kulttuurikeskus Akustiikan ndyttelysalissa on kuukausittain vaihtuva taidendyttely. Naytte-
lysali on pinta-alaltaan 130 nelidmetrid ja seinien ripustuspinta-ala on 70 juoksumetrid, korkeutta tilassa
on enimmilldén 5 metrid. Néyttelysalissa on nelji liikuteltavaa seindelementtid, jotka mahdollistavat ti-
lan jakamisen osiin. Nayttelysalissa jarjestetdén taidendyttelyiden lisdksi muitakin tilaisuuksia, kuten
koulutuksia ja yleisétilaisuuksia. Tilaan on mahdollista saada kokouksia ja koulutuksia varten istuin- ja

poytipaikat noin 50:1le henkildlle ja sinne voidaan siirtdé tarvittava kokoustekniikka. Nayttelysali toimii
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myo0s konserttien ja muiden kulttuuritilaisuuksien yleisoldmpionéd. Néyttelysalin nimi vuoteen 2022

saakka on ARVO-sali. (Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikka.) Kuvassa 2 on Akustiikan ndyttelysali.

KUVA 2. Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan ndyttelysali

Ylivieskan kulttuurikeskus Akustiikan konsertti- eli pddsalissa on nouseva katsomo, joka mahdollistaa
430:1le katsojalle paikat. Pddsalissa jirjestetdfin konserttien lisdksi luentoja, koulutuksia, kokouksia, se-
minaareja ja se toimii usein kaupungin koulujen ja péivédkotien kevét- ja joulujuhlien jérjestdmispaik-
kana. Pdisalissa on nykyaikainen tekniikka- ja valolaitteisto. Pédsalissa on 373 kiintedd istuinpaikkaa,
joista permannolla 273 ja parvella 100. Reservipaikat eli lisdtuolit mukaan lukien kdytdssd on yhteensi
korkeintaan 430 paikkaa. Pddsalin nimi on vuoteen 2022 saakka Osuuspankki-sali. (Ylivieskan Kulttuu-

rikeskus Akustiikka.)

Akustiikan péaédsalin ndyttimon keskelld on aukaistava seind, jonka takaa voidaan siirtdd esimerkiksi
flyygeli lavalle. Puun vériset sivuseinit voidaan tarvittaessa siirtdd syrjadan ja korvata tummilla verhoilla,
sekd takaseindn voi peittdd myds tummalla verholla. Puunvérisen lattian peittdminen onnistuu mustan
maton avulla. Usein teatteriesityksissd ja kevyen musiikin vithdekonserteissa esiintymislavan ulkoasua
muokataan verhojen ja mattojen avulla tapahtumaan soveltuvaksi niyttdvyyden ja akustisten syiden
vuoksi. Luennoilla, juhlatilaisuuksissa ja klassisen musiikin konserteissa paésalin lava on tavanomaisesti
ilman verhoilua. Akustiikassa on kiytettidvissd Steinway & Sons —merkkinen flyygeli, jonka viritystaso

on 442. Talon déinijdrjestelmddn sopii yhteensd 24 mikrofonikanavaa. Saliddni ja monitorit miksataan
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Yamahan LS-9 mikserilld. 3x8 kanavainen atiivispilitteri (XTA) vastaa signaalin jakamisesta miksaus-
pisteisiin tarkkaamossa, permannolla ja lavan vasemmalla puolella sekd kolmannen kerroksen studiossa.
Valaistuksen suhteen péésalissa on laaja valikoima erilaisia valoja ja valaistuksia. Namé koostuvat yh-
teensd 18:ta liikkkuvasta valaisimesta ja 49:td konventionaalisesta heittimesti. (Ylivieskan kulttuuripal-
velut. Kulttuurikeskus Akustiikka.) Konventionaalisissa valonheittimissé ei ole moottoroituja litkkeomi-
naisuuksia, mutta niiden intensiteettid pystytdin ohjaamaan valopdydéstd. Konventionaalisia valoja kdy-
tetdéin teattereissa, mutta myds konserteissa esimerkiksi etuvaloina ja strobo-valoina. Pdisalin yhtey-
dessd on artistildimpi0, jossa on kaksi pukuhuonetta ja wc-tilaa. Tarvittaessa lisdtilaksi esiintyjaryhmille
on kéytettdvissd ldmpiodn viereinen kokoushuone Pietari ja videoneuvotteluhuone. (Ylivieskan Kulttuu-

rikeskus Akustiikka.) Kuvassa 3 on péésali, kuvassa 4 1ampio ja kuvassa 5 [dmpion pukuhuone.

————
-

—
-

KUVA 3. Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan péésali
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KUVA 5. Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan [dmpion pukuhuone

3.3 Asiakasryhmiit ja kavijamairit

Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikassa on useita asiakasryhmid. Ne voidaan jakaa esimerkiksi kol-
meen eri asiakasryhmién: tapahtumaa tai tilaisuutta jarjestdvi taho (esim. manageritoimisto, yritys ja

yhdistys), esiintyvi taho (esim. luennoitsija, kouluttaja tai esiintyjé) seka itse yleiso eli tapahtumaan tai
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tilaisuuteen osallistujat. Akustiikassa jarjestetdén vuosittain satoja tapahtumia ja tilaisuuksia. Konsert-
teja ja teatteriesityksid oli 134 vuonna 2018 ja 115 vuonna 2019 (Leppénen 2020). Seminaareja, messuja
jayleis6luentoja oli 11 vuonna 2018, samana vuonna elokuvia niytettiin 26 ja koulutuksia seké kokouk-
sia jarjestettiin 342. Vuonna 2017 Akustiikassa vieraili 78 752 asiakasta, vuonna 2018 asiakkaita oli 75
472 ja vuonna 2019 oli 76132 asiakasta. (Leppédnen 2020.)

3.4 Tapahtumien jirjestiminen Akustiikassa

Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikassa on monipuoliset mahdollisuudet erilaisten tapahtumien jérjes-
tamiseen. Tapahtumia jarjestetdén sekd monenlaisten yhteistyokuvioiden kautta ettd itsendisesti ostaen
esityksid tai esiintyjid tapahtumiin. Suurin osa konserteista jérjestetddn ulkopuolisten tapahtumajérjes-
tdjien, kuten manageritoimistojen toimesta. Téllaisissa tapauksissa jérjestdjd vuokraa konserttisalin,

maédrittelee itse tapahtumansa péadsylippujen hinnat ja vastaa padosin tapahtuman markkinoinnista.

Akustiikka perii konserttisalin vuokran lisdksi provision tapahtuman kokonaislipunmyynnistd ja mah-
dollisista muista palveluista tapahtuman jirjestimissopimuksessa madratyn mukaisesti. Pddsalin hinnas-
toon sovelletaan Ylivieskan kirjasto- ja kulttuurilautakunnan vahvistamaa Ylivieskan Kulttuurikeskus
Akustiikan vuokrahinnastoa. Hinnastossa on huomioitu hintaryhmittiin kaupungin hallintokunnat ja yli-
vieskalaiset jarjestot, yhdistykset, esiintyjét ja esiintyjdryhmaét. (Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikka.)
Tapahtumaa jérjestévi osapuoli ja Akustiikka voivat myds sopia erilaisia yhteistydsopimuksia konsert-
tien jarjestimiseksi, kuten sellaisia joissa péddsalin vuokran ja lippuprovision sijaan lipputulot jaetaan

tietyn ennalta sovitun prosentin mukaisesti, jolloin tapahtuman riskit ja tuotot jakautuvat.

Tapahtuman jérjestdjd vastaa pddasiassa itse tapahtumansa markkinoinnista ja mainonnasta. Myds Akus-
titkkka markkinoi kaikkia tapahtumia omissa markkinointikanavissaan ja auttaa kdytdnnon asioissa ta-
pahtuman onnistumisen takaamiseksi. Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikka ilmoittaa tapahtumista in-
ternet-sivuillaan, sosiaalisessa mediassa, eri tapahtumakalentereissa, Akustiikan aulojen info-ndyt6illé,
yhteismainoksissa paikallislehdisséd ja jakaa tarvittaessa tapahtuman jérjestdjan toimittamia julisteita
kaupungissa ja seutukuntiin. (Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikka.) Akustiikka puolestaan vastaa
useimmiten tapahtumien lupa-asioista ja turvallisuudesta, mutta tapahtuman jérjestijét sitoutuvat nou-

dattamaan Akustiikan turvallisuusméériyksii, joita on médritty tapahtuman jérjestamissopimuksessa.



15

Tapahtuman, kuten konsertin jérjestiminen on tyypillisesti muutaman kuukauden kestéva projekti. Se
alkaa esiintyjdsopimuksen teolla, jossa méadritellddn tapahtuman ajankohdan liséksi esimerkiksi sen jul-
kistamispdivé, lippujen hinnat ja mahdolliset lisdpalvelut. Ldhempénd tapahtumapéivdd kdyddin lapi
vield tarkempia kdytinnonasioita ja yksityiskohtia esiintyjdn tai esiintyjaryhmén kanssa. Manageritoi-
mistot ldhettdvit usein tapahtumapaikalle niin kutsutun esiintyjé-riderin, josta kdy ilmi kokoonpanon
yhteystietojen lisdksi tarpeet ja toiveet majoituksesta, takahuonetarjoilusta, ruokailusta ja tekniikasta.
Muutaman péivan kuluessa tapahtumasta tilitetdén tapahtumanjérjestdjdlle lipputulot esiintyjdsopimuk-

sessa méadritetyn mukaisesti.
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA SEN MUODOSTUMINEN

Asiakastyytyviisyys koostuu eri asiakkaiden kohdalla eri tekijoistd ja useamman tekijdn summasta.
Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd on monia ja niiden painoarvo vaihtelee yhtd paljon, kuin
on asiakkaitakin. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttaa suurena tekijand asiakkaan oma kisitys, jota yritys
tai organisaatio ei voi tdysin hallita. Tekijoitd, joita yritys tai organisaatio voi kuitenkin hallita ovat esi-
merkiksi tuotteiden ominaispiirteet, laatu, palvelutapahtuma ja -ympéristd, tuotteen hinta, toimitusaika,
vaatimustenmukaisuus, reagointitapa ja -nopeus asiakaspalvelutilanteissa, luotettavuus ja ammattimai-

suus. (Kokkonen 2006.)

4.1 Asiakastyytyviisyyden muodostuminen

Yksinkertaisesti asiakastyytyvéisyyden muodostumisena voidaan pitdé asiakkaan henkildkohtaisia odo-
tuksia ja niiden tdyttymista tai tdyttymétté jattdmistd (Leivdnen). Asiakkaan odotukset ylittavd kokemus
syntyy ydinkokemuksen laajentuessa, kun ydinkokemukseen lisdtédén odotukset ylittdvid elementteja.
Odotukset ylittdvassd kokemuksessa on usein jotain seuraavista piirteistd: henkilokohtaista, yksilollistd,
aitoa, olennaista, raétéloityd, oikea-aikaista, jaettavaa, kestivii, selkedd, arvokasta, tunteisiin vetoavaa,

ylldttévaa ja tuottavaa. (Loytéind & Kortesuo 2011, luku 3.)

Asiakastyytyviisyys ja sen muodostuminen liittyvit vahvasti asiakaskokemukseen ja sen johtamiseen
(Leivédnen). Asiakaskokemus on késitteend laajempi, kuin pelkké palvelutapahtuma. Asiakaskokemus
voidaan katsoa ldhtevéksi jo siitd, millaisen kuvan yritys antaa itsestddn Internetissé ja muissa viestinté-
kanavissa. Asiakaskokemukseen vaikuttavat useat tekijit, kuten yrityksen sijainti ja kuinka helpoksi
asiakas kokee péddsyn sinne, opasteiden riittdvyys ja selkeys sekd kaikki tuotteet, valikoima, palvelu,
toiminta ja ymparistd. Asiakaskokemukseen liittyvdt myds tunteet. Asiakaskokemusta voidaankin pitéa
niiden mielikuvien, tunteiden ja kohtaamisten summana, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodos-
taa. (LOytind & Kortesuo 2011.) Asiakaskokemuksen johtamisella tarkoitetaan merkityksellisten koke-
musten luomista asiakkaalle niin, ettd asiakkaat ovat halukkaita jatkamaan asiointia ja asiakkuuttaan
yrityksen kanssa. Tavoitteena voidaan pitdd yritystd, joka luo, ylldpitdd ja kehittdd jatkuvasti asiakassuh-
teitaan. Tdmén ldhtokohtana on arvon tuottaminen asiakkaille, asiakkuuksien kannattavuus ja molem-

pien osapuolien tyytyviisyys. Jotta yritys pystyy tuottamaan asiakkaalle arvoa, tiyttdimédan asiakkaan
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odotukset tai parhaassa tapauksessa ylittdméén ne, on yrityksen tunnettava asiakkaansa ja heidin tar-
peensa. Téhédn voidaan lukea asiakkaan todelliset motiivit, mihin arvoihin asiakkaan péaétokset ja valin-

nat perustuvat sekd millaisia odotuksia ja tarpeita asiakkailla on. (Leivédnen.)

Asiakastyytyvidisyys muodostuu pitkélti palvelun laadusta. Palvelun laatu muodostuu asiakkaan henki-
l16kohtaisten odotusten ja toteutuneen asiakaspalvelukokemuksen vilisestd suhteesta. Mikéli odotukset
ylittyvit, koetaan palvelukokemus positiiviseksi. Mikéli odotukset ovat korkeammalla, kuin toteutunut
palvelukokemus, koetaan se negatiiviseksi. Asiakkaan odotuksiin voivat vaikuttaa mm. tarve, aiemmat
kokemukset, yrityksen maine, brindi ja markkinointiviestinté, suosittelut, hintataso. Asiakkaan koke-
muksiin vaikuttavat myds mm. tekninen ja toiminnallinen laatu, palveluympéristd, suunnittelu ja tuo-
tanto. Tekniselld laadulla tarkoitetaan aineettomia ja aineellisia asioita, toiminnallinen laatu vastaa ky-
symykseen, miten asiakas kokee tuotanto- ja kulutusprosessin. Tekniseen laatuun kuuluvat esimerkiksi
tarpeiden kartoitus ja niiden menetelma, kun taas toiminnalliseen laatuun kuuluvat esimerkiksi ilmapiiri
ja asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélinen vuorovaikutus. (Tirkkonen 2014.) Kuviossa 2 on esitetty asia-

kastyytyviisyyden muodostumiseen vaikuttavia tekijoita.

ODOTUKSET KOKEMUKSET

DY
Yrityksen maine Saavutettavuus ja
iBibends palveluymparisto
o AN
DY [ D
Markkinointilupaus ja Tuotteet, toiminta
viestintd ja valikoima
Y. ~ Y. ~
Suositukset,
. Palvelun laatu
hintataso
Aiemmat kokemukset Asiakkaan tunteet

KUVIO 2. Asiakastyytyviisyyden muodostuminen
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4.2 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen

Ennen asiakastyytyviisyyden mittaamista on hyva pohtia, mité asioita voidaan mitata. Kulttuurimatkai-
lua pidetddn haastavana toimialana, koska mieltymyksié kulttuuritarjonnasta on laidasta laitaan, kuten
myos tarjontaa. Esimerkiksi taiteessa ei ole olemassa yhtd ainoaa ja oikeaa kaikkien ihannoimaa suun-
tausta, vaan jokainen kokee taiteen eri tavoin. Siséllon tason tyytyvdisyyden mittaaminen on ndin ollen
hyvin haasteellista, silld asiakkaiden vastaukset ovat hyvin subjektiivisia ja perustuvat jokaisen omaan
mieltymykseen. Ulkoisia tekijoitd sen sijaan voidaan hyvinkin arvioida, kuten fyysistd ympéristod ja

henkildkunnalta saamaa palvelua. (Kulmat 2015.)

Asiakastyytyviisyyttd voidaan mitata monin eri tavoin. Tyypillisin tiedonkeruutapa on kerdtd asiakas-
palautetta palautteiden ja kyselyiden avulla, josta voidaan tehdd johtopditelmid asiakastyytyvéisyyden
suhteen. Etenkin kulttuuritaloissa sopii palautteen keruutavaksi yleinen palautelaatikko tai kirjallinen
tutkimuslomake, joka on saatavilla yleisissa tiloissa. Asiakaspalautteiden saamiseksi voidaan toteuttaa
myos tdsmaéllinen haastattelututkimus esimerkiksi jonkin tapahtuman jilkeen. Téllaista voidaan kayttda
etenkin siind tapauksessa, kun halutaan keriti kyseisen tapahtuman puitteista mielipiteitd. Opastuskier-
roksien lopussa kannattaa hyddyntdd palautteenantomahdollisuus. Suullisten palautteiden osalta olisi
kuitenkin hyvéd muistaa, ettd kaikkien l&sndolijoiden kesken palautteen, etenkin negatiivisen tai rakenta-
van palautteen saaminen voi olla haastavampaa, kuin kirjallisessa muodossa jitetty palaute. Nimetto-
mien palautteiden varjopuolena on puolestaan pilailumielessa tehty, védristetyin vastauksin annettu asia-
kaspalaute, jota ei olisi syyti ottaa tiedonkeruuseen mukaan. Palautetta voi kysyé aina myds puhelimitse
sekd sdhkopostiviestein. Nykyédn yleinen tapa on jakaa esimerkiksi yrityksen postituslistalla oleville
henkildille linkki Internetissé tdytettdvidn asiakastyytyvéisyyskyselyyn tai -palautteeseen. Kyselylinkki
tai asiakaspalauteosio voidaan sijoittaa myos yrityksen Internet-sivuille. Asiakastyytyviisyyden ja -pa-
lautteen antoon kiytetdin my0s jonkin verran “mystery shopping”- eli koeasiointimenetelméé seki di-
gitaalisia asiakaspalautetauluja, joihin voi esimerkiksi hymynaaman valitsemalla antaa yleisen mieliku-

van asiakaskokemuksesta. (Kulmat 2015.)

Asiakastyytyviisyyskyselyéd suunniteltaessa taytyy miettid mitd halutaan tutkia, missi tilanteessa ja ke-
neltd vastauksia kannattaa pyytéa, jotta tulokset ovat luotettavia johtopditelmien tekemiseen. Parhaiten
tuloksia asiakastyytyvdisyyden mittaamista varten saadaan, kun suoraan asiakkaan kanssa tyoskentele-
vit tyontekijét on perehdytetty palautteen kerdémistd varten, sitd kerdtdéin asiakkaalta aktiivisesti seké

asiakkaan mielipiteestd ollaan aidosti kiinnostuneita. Palautteiden kerddmisen lisdksi on tarkedd kayda
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palautteet sdannollisesti ldpi ja analysoida tulokset huolellisesti, seki aloittaa tarvittavat kehittdmistoi-
menpiteet. Mikéli mahdollista, vastauksen jétténeille asiakkaille on hyvd my0s vastata kiitoksen muo-
dossa. Asiakkaita voidaan my0s aktivoida antamaan vastauksensa tai palautteensa esimerkiksi arpomalla

palkintoja vastauksen tai palautteen jéttdneiden kesken. (Kulmat 2015.)
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5 TAPAHTUMAN JARJESTAMINEN

Tapahtuman jirjestdmiselle on paikkoja Suomessa runsaasti. Tapahtuman jarjestdmispaikka voi olla pe-
riaatteessa mikéd tahansa tila, kunhan huomioon otetaan tilaisuuden luonne ja osallistujat. Arvokas tilai-
suus ansaitsee arvoisensa juhlavat tilat, kun taas vapaampia juhlia voidaan jérjestdd ldhes missd tahansa,
sekd niiden luonnetta voi jopa jaykistdd lilan prameat tilat. Ulkotilaisuuksia jarjestettdessd on otettava
huomioon séd, varasuunnitelma sateen tai myrskyn varalle on hyvé olla. Hyvin harvoin mikéén tila toi-
mii sellaisenaan tapahtumalle, vaan tilaa somistetaan sopivalla tavalla tapahtuman mukaan. Tapahtuma-
paikkaa valittaessa on hyvé ottaa huomioon kulkuyhteydet, liikuntarajoitteisten osallistuminen, tapahtu-
mapaikan tai -tilan koko ja sopivuus osallistujamdirddn ja tapahtuman luonteeseen ndhden, ddnentois-

ton, tekniikan ja tarjoilun jarjestimismahdollisuudet. (Vallo & Hiyrinen 2014, 141-143.)

5.1 Eri tyyppisii tapahtumia

Tapahtumia voidaan luokitella monella eri tavalla. Yksinkertaisessa luokittelussa ne voidaan jakaa paa-
sadntdisesti vithdetapahtumiin, asiatapahtumiin ja ndiden yhdistelmiin. Tapahtumia voidaan toteuttaa
joko kokonaan itse tekemélld, ostamalla tapahtuma tai kokoamalla se erilaisista valmiista osista niin
kutsutuksi ketjutapahtumaksi. Yksi vaihtoehto on osallistua valmiiseen niin kutsuttuun kattotapahtu-
maan, jonka sisdlle rakennetaan oma tapahtuma. (Vallo & Héyrinen 2014, 61-63, 141.) Tapahtumaa
jérjestdva organisaatio on vastuussa tapahtumastaan. Jos kyseessé on kattotapahtuman hyddyntdminen,

organisaatio on vastuussa siitd joukosta ihmisid, jonka sinne vie. (Vallo & Héyrinen 2014, 227.)

Kokoukset, koulutukset ja seminaarit lukeutuvat asiatapahtumiin, mutta niihin voidaan myos yhdistéa
viihdetapahtuman elementtejd. Esimerkiksi koulutuspéivien asiaohjelman lisdksi voi tapahtumassa olla
viihteellinen ohjelmanumero. Asiatapahtuman tai asia- ja vithdetapahtuman yhdistelmén toteuttamiseksi
on otettava huomioon monia kidytdnnon asioita onnistuneen kokonaisuuden toteuttamiseksi. Nditd ovat
toimiva aikataulutus, informatiivinen ja odotukset tayttdvd ohjelma, esiintyjien ammattitaitoisuus, il-
moittautumisen sujuvuus, toimiva tekniikka, tilaisuuden luonteeseen sopivat ja laadukkaat tarjoilut,
osallistuja- ja esitysmateriaalien sisiltd ja niiden riittdvyys, tapahtumapaikan soveltuvuus, vaatesiilytys

ja paikoitusalueiden riittdvyys. (Vallo & Héyrinen 2014, 62-63.)
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Viihdetapahtuman ohjelman siséltdon on tarjolla valtavasti erilaisia esiintyjid ja esiintyjaryhmid. Ohjel-
man sisdltod valittaessa onkin oleellista pitdd mielessd kohderyhmad ja viesti, jotka viihdetapahtumalla
halutaan vilittdd. (Vallo & Hayrinen 2014, 214.) Tapahtumissa voi olla mukana myds aktiviteetteja,
jotka tuovat tapahtumiin eldmyksellisyyttd. Aktiviteeteilla tarkoitetaan toimintaa ja tekemistd, joihin
osallistujat voivat osallistua. Aktiviteetteja sisdltdvad tapahtumaa suunniteltaessa on syytd muistaa akti-
viteetteihin osallistumisen vapaaechtoisuus sekd niiden sopiminen tapahtuman teemaan, luonteeseen ja
osallistujaryhmalle. Tapahtumissa kdytetadn aktiviteetteja etenkin uuden kokemisen tunteen luomiseksi
sekd aktiviteetteja jdrjestettdessd pyritddn usein uusien kontaktien solmimiseen ja ryhméytymiseen.

(Vallo & Héyrinen, 216-217.)

5.2 Tapahtumajirjestijin vastuualueita

Hyvin usein tapahtumaa suunniteltaessa jo alkuvaiheessa nousee puheeksi raha. Usein kuluja listattaessa
rivejd syntyy huomattavasti enemmaén, kuin tulopuolelle. Moniin tapahtumiin on mahdollista hankkia
mainostuloja tai julkista rahoitusta. (Vallo & Hayrinen, 52.) Laadittaessa tapahtumalle budjettia, tiytyy
selvittdd, onko tapahtumalla kulujen liséksi tuottoja. Kuluja muodostuu esimerkiksi tilavuokrasta, tek-
niikasta, tarjoiluista, lupa-asioista, tapahtuman esiintyjistd, vartijoista tai jérjestyksenvalvojista, matka-
ja majoituskuluista. Tuloja voidaan hankkia muun muassa osallistumismaksuilla tai paédsylipputuloilla,
tarjoilutuotoilla, oheismyyntituotoilla tai sponsorointituloilla. (Vallo & Héyrinen 2014, 152.) Tapahtu-
man tuloksellisuutta voidaan mitata yksinkertaisella ROI-kaavalla. Tapahtuman ROI eli tapahtumaan
tehdyn investoinnin tuotto saadaan, kun tapahtuman tuotoista vihennetién tapahtuman kulut, joka taas
jaetaan tapahtuman kuluilla. Miinusmerkkinen, eli negatiivinen tulos kertoo tapahtuneen olleen kannat-
tamaton investointi, kun taas positiivinen tulos merkitsee investoinnin olleen kannattava. (Vallo & Hay-

rinen 2014, 55.)

Tapahtumaa jdrjestéessd on otettava huomioon myds lupa- ja ilmoitusasiat eri viranomaisille tai tahoille,
kuten anniskelulupa Aluehallintovirastoon, meluilmoitus ymparistotarkastajalle, yleisdtapahtuman jér-
jestamisti ja liikkennejérjestelyitd koskevat luvat poliisille. Lisdksi on huomioitava eldvan musiikin tai
taustamusiikin kdyttdmisestd tapahtumassa maksettava tekijanoikeusmaksu Teostolle. Tapahtumanjér-
jestdjan on myds huolehdittava siisteyteen ja turvallisuuteen liittyvistd seikoista, kuten jiatehuollon jir-
jestdmisestd sekd alkusammutuskaluston ja hitdensiapuvélineiden hankkimisesta tapahtumapaikalle.

(Vallo & Héyrinen 2014, 152-154.) Pelastusviranomainen tai poliisi voivat my0s suositella tai vaatia
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tapahtumaan valmiustilassa olevan ensiapuhenkilokunnan ldsnéolon, sekd tekemién tarkennuksia tai

korjauksia tapahtuman turvallisuuteen liittyen.

Musiikin avulla voidaan virittdd tunnelmaa jo ennen tapahtuman alkamista, korostaa esityksen huippu-
kohtia ja sen siivittdménd voidaan saatella vieraat kotiin. Elavd musiikki on tunnelmallisempaa, aidom-
paa ja miellyttavimpaa kuin tallenteelta soitettu musiikki, mutta molemmilla on paikkansa ja usein bud-
jettikin rajaa valintaa. Tapahtuman dénimaisema on osa lavastusta, musiikki valitaan tapahtuman teeman
mukaiseksi ja halutun mielikuvan luomiseksi. Tapahtumaa jarjestdessd on huomioita tapahtumapaikan
tekniset valmiudet, riittdvitko ne sellaisinaan tarpeisiin ndhden vai onko hankittava lisdé teknisié laitteita
tai ratkaisuja. Pdédtoimisilla tapahtumapaikoilla on usein tekninen apu, joka on kéytettdvissa tilaisuuden
ajan. Tapahtumatoimistojen kautta voi myds hankkia tapahtumaa varten ulkopuolisen tekniikan ammat-
tilaisen. Tekniikan pettdessd on yleisdlle tultava tunne, ettd kaikkeen on varauduttu ja jérjestdjilla on
tilanne hallinnassa, seké tapahtuma etenee pian huolimatta pienestd teknisestd ongelmasta. (Vallo &

Hayrinen 2014, 175-176.)

Tapahtuman tarjoilut méadrdytyvit pitkalti kaytettdvissa olevan budjetin, tapahtuman luonteen, osallistu-
jien, teeman, ajankohdan ja paikan mukaan. Tarjoilu voidaan usein jérjestdd itse, mutta esimerkiksi an-
niskelutoiminnassa on otettava huomioon tapahtumapaikan anniskelulupa, joka miéaraa kuka voi annis-
kella kyseisessd tapahtumapaikassa. Tarjoiluja voidaan ostaa myos pitopalveluiden kautta, joista usein
saa tarjottavien lisdksi ammattitaitoisen henkilokunnan, astiat ja kattaussomisteet. Tarjottavaa on hyva
olla tarpeeksi usein, riittdvésti ja tarjoiluhenkilokuntaa on oltava tarpeeksi seké erikoisruokavaliot on
otettava huomioon. Tapahtuman luonne, ajankohta ja osallistujat médrittelevat pitkélti sen, kannattaako
tarjota alkoholia. Ammattitaitoiset ja kokeneet pitopalvelut osaavat auttaa edelld mainittujen asioiden
paidtoksenteossa seki tarjoavat uusia ideoita ja erilaisia vaihtoehtoja radtiloitynd asiakkaan tilaisuuteen.

(Vallo & Héyrinen 2014, 155-156.)

5.3 Onnistunut tapahtuma

Onnistunut tapahtuma on ainutkertainen, siind on sekd tunne ettd ajatus kohdallaan. Vallo ja Hayrinen
(2014, 109) kuvaavat onnistunutta tapahtumaa tdhden muodolla, joka koostuu kahdesta kolmiosta: stra-
tegisesta ja operatiivisesta. Jokaiseen kuuteen kysymykseen pitdisi osata vastata jo ennen tapahtuman
suunnitteluvaihetta. Strategisten kysymysten, eli miksi tapahtuma jérjestetdén, kenelle se on tarkoitettu

ja mitd ollaan jarjestimassé - lisdksi pitdd pddttdd ajankohta: misséd ja milloin. Kolmesta strategisesta
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kysymyksesti syntyy vastaus siithen, mikd on tapahtuman varsinainen idea. Operatiivisina kysymyksini
ovat, miten tapahtumaprosessi toteutetaan, millainen on tapahtuman sisélté ohjelmineen ja kuka tai ketka
ovat eri osa-alueiden vastuuhenkilditd koostavat vastauksen tapahtuman teemalle. Onnistuneen tapahtu-
man tunnuspiirteitd ovat kohderyhméa ilahduttava yllatyksellisyys, toimivat yksityiskohdat ja erinomai-
sesti tapahtuman tavoitetta toteuttanut tapahtuman isdnndinti. (Vallo & Héyrinen 2014, 103-109.) Ku-

viossa 3 on esitetty onnistuneen tapahtuman malli.

Miksi?

Miten? Millainen?

Mita? Kenelle?

Kuka?

KUVIO 3. Onnistuneen tapahtuman malli (Vallo & Hayrinen 2014, 109)

Yksi tirkeimmistd asioista kaikenlaisten tapahtumien onnistumisen takaamiseksi on kuitenkin tapahtu-
man isintien rooli. Tapahtuman isénténa voi toimia tapahtuman projektipdéllikko, tapahtumapaikan oma
henkil6kunta, tai kokonaan ulkopuolinen isénté. Iséntdnd toimivan henkilon tai henkildiden on oltava
perilld kaikista tapahtumaan liittyvisté asioista, ohjattava omatoimisesti niin asiakkaita kuin tapahtuman
sidosryhmid, oltava valmiita selvittimadan nopeasti mahdollisia ongelmatilanteita ja kyettiva tarvittaessa
tekeméddn itsendisid pddtoksid. (Vallo & Hayrinen 2014, 237-240.) Tapahtuman isdntien on myos huo-
lehdittava tapahtuman jérjestdjien ja henkilokunnan vélisestd sisdisestd viestinndsti, jotta esimerkiksi
tieto oleellisista asioista, kuten aikataulun tai henkilomééran muutoksista saavuttaa ajoissa kaikki hen-
kilot, joita muutokset koskettavat. Isdnnin toiminta vaikuttaa hyvin paljon siithen, onko tapahtuma on-

nistunut vai ei. (Vallo & Héyrinen 2014, 108.)

Esiintyjdn isdnndimisestd kdytetddn termid hosting. Hyvd hosting-iséntd on esiintyjda tai esiintyjaryh-

méé vastassa, esittelee tilat ja hoitaa heille tarjoilut. Esiintyjille kannattaa varata rauhallinen ja riittdvin
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kokoinen tila esiintymisen valmistautumista ja palautumista varten. On tarkedd, ettd esiintyja tietdd ke-
neen ottaa tarvittaessa yhteyttd tapahtumapaikalla. (Vallo & Héyrinen 2014, 23.) Hyvé iséntd on ennen
kaikkea halukas toiminaan iséntdnd. Mikéli organisaatiossa on ihmisid, jotka nauttivat tapahtumaisén-

tand olemisen roolista, olisi heitd suotava hyddyntéa tdssé tyossd. (Vallo & Hayrinen 2014, 236.)
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6 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

6.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Empiirinen tutkimus on havaintoihin perustuva tutkimustyyppi, jossa kerdtyn tiedon perusteella tehddin
johtopéételmid. Empiirinen tutkimus Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikkaan sen palvelun laadusta ja
puitteista on tutkimusotteeltaan méérillinen, eli kvantitatiivinen. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla
voidaan selvittdd lukumiériin ja prosenttiosuuksiin liittyvid kysymyksid. Aineiston keruussa on tyypil-
listd kdyttdd standardoituja tutkimuslomakkeita, joissa on valmiita vastausvaihtoehtoja. Asioita kuvataan
numeeristen suureiden avulla ja yleensi selvitetddn eri asioiden riippuvuuksia tai tutkittavassa ilmidssa
tapahtuneita muutoksia. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan kartoitettua tutkittavan aiheen ny-
kytilanne, mutta ei valttdimattd pystytd suoraan selvittdméén riittdvésti asioiden syitd. Kvantitatiivinen
tutkimus vastaa kysymyksiin: missé, miké, paljonko ja kuinka usein, se kuvaa ilmiditd numeerisen tie-

don pohjalta. (Heikkild 2014.)

Kvantitatiivisen tutkimusprosessin ensimmdiisend vaiheena on méadrittdd tutkimusongelma. Témén jal-
keen valitaan aihe, asetetaan tavoitteet ja hankitaan taustatietoja. Tutkimussuunnitelman laatiminen on
my0s tissd vaiheessa tirkedd. Tutkimussuunnitelmaa varten asetetaan tavoite, valitaan tutkimusmene-
telmé, laaditaan aikataulu ja mahdollinen budjetti, pddtetdén tietojen hankintatavoista, médritetdén pe-
rusjoukko ja otos, valitaan otantamenetelméd ja pédtetdéin aineiston kisittelytavasta. Tiedonkeruuviéli-
neen, eli kyselylomakkeen laatimisen jélkeen on tietojen kerdysvaihe, jonka jdlkeen tiedot kéasitelldan,
analysoidaan ja tulokset raportoidaan. Néiden jélkeen voidaan tehdé johtopaétokset ja tulokset ovat val-

miita hyodynnettéviksi. (Heikkild 2014.)

Yrityksen taloudellisia lukuja seuraamalla voi saada tietoa asiakkaiden tyytyviisyydesta tai tyytymatto-
myydestd, kvantitatiivinen kyselytutkimus tarjoaa selityksid esimerkiksi sille, mikd meni hyvin ja mika
huonosti. Kyselytutkimuksen tulokset antavat suoria toimenpiteitd asiakastyytyvéisyyden ja asiakasko-
kemuksen parantamiseksi. Toisaalta kvantitatiivisessa tutkimuksessa on heikkoutena sen vastauksien eli
erilaisten mittareiden ja indikaattorien luonne, silld niitd ei voi laittaa niin sanotusti viivan alle, kuten

kannattavuudesta kertovia lukuja. (Piekkola 2018.)
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6.2 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd tapahtumajérjestdjien ja manageritoimistojen asiakastyytyvéi-
syyttd Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan palvelua ja puitteita kohtaan. Vastaavaa tutkimusta kysei-
selle asiakasryhmaélle Akustiikkaan ei ole aiemmin tehty, mutta sille koettiin olevan tarvetta toimeksi-
antajan nikokulmasta. Tutkimuksen tavoitteena on saada tietoa manageritoimistojen ja tapahtumajérjes-
tdjien tyytyvéisyydestd Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan kehittamistd varten. Tutkimusote on paa-

asiassa kvantitatiivinen, eli maarallinen.

Tutkimuksen pdéongelma asetettiin seuraavasti:
* Kuinka tyytyviisid tapahtumajdrjestdjit ja manageritoimistot ovat Ylivieskan Kulttuurikeskus

Akustiikan palvelua ja puitteita kohtaan?

Péadongelma jaettiin seuraaviin alaongelmiin:
* Kuinka tyytyvéisid tapahtumajérjestdjdt ja manageritoimistot ovat Akustiikan palveluun
o ennen tapahtumaa
o tapahtumapiividna
o tapahtuman jélkeen?
* Kuinka tyytyvdisid tapahtumajérjestdjat ja manageritoimistot ovat Akustiikan puitteisiin tapah-

tuman jarjestdmisen osalta?

6.2.1 Kyselyn kohderyhmi

Kyselytutkimuksen kohderyhmalld, eli perusjoukolla tarkoitetaan tutkimuksen kohteena olevaa ryhméa,
jota koskevia tietoja halutaan kerdtd (Tilastokeskus.) Opinndytetyoni asiakastyytyvaisyyskyselyn perus-
joukkoon kuuluvat manageritoimistot ja tapahtumajérjestijit, jotka ovat jarjestdneet tapahtuman tai ta-
pahtumia Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikassa. Tamén perusjoukon suuruus oli 64 ja se valikoitui
satunnaisesti aiemmin tapahtuman jdrjesténeistd tahoista sekd valitsemalla tapahtumajirjestéjét ja ma-

nageritoimistot, jotka jarjestdvit tapahtuman kyselyn vastausaikana 1.2.-30.4.2020.

Kyselyn kohderyhmé oli jérjestdnyt Akustiikassa konsertteja klassisesta musiikista kevyeen musiikkiin,

teatteriesityksid, stand-up esityksid, tanssindytoksié ja elokuvia. Suurin osa kohderyhmaésti oli jarjesté-
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nyt tapahtumia Akustiikassa useamman kerran. Manageritoimistot edustavat toimiston artisteja ja esiin-
tyjid, joten kaikki konsertit ja tapahtumat myyddéin sekd ostetaan manageritoimiston kautta. Tapahtuma-
jérjestdjilla tarkoitetaan kaikkia muita tahoja, jotka jdrjestdvat tapahtumia. Néitd voivat olla esimerkiksi

yritykset, yhdistykset, jarjestot, opistot ja itsendisesti keikkailevat esiintyjét.

6.2.2 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomakkeen laatiminen alkoi jakamalla aihealue neljddn osioon tutkimuksen alaongelmien mu-
kaan, joita olivat: tyytyviisyys palveluun ennen tapahtumaa, tapahtumapéivina ja tapahtuman jilkeen
sekd tyytyvaisyys puitteisiin tapahtumapiivand. Puitteilla tarkoitetaan tissa kyselyssd Ylivieskan Kult-
tuurikeskus Akustiikan tiloja toimivuuden ja siisteyden osalta sekd valo- ja ddnitekniikkaa. Jokainen
osio sisdlsi neljd véittdmaa, jotka oli médritelty pakollisiksi vastata. Vastausasteikkona kéytettiin jirjes-
tys- eli ordinaaliasteikkoa, jossa oli valittavana vaihtoehdot vililld 1-6, 1. ollessa tdysin eri mielti, 2.
ollessa osittain eri mieltd, 3. ollessa ei samaa eiké eri mielti, 4. ollessa osittain samaa mieltd ja 5. ollessa
tdysin samaa mieltd seké 6. ei kokemusta tai en osaa sanoa. Jokaisen neljin osion jdlkeen oli mahdollista
jattad sithen kuuluvia vapaamuotoisia kehittdmisehdotuksia ja toiveita, sekéd vapaaehtoinen avoin kysy-

mys oli my0s kyselyn lopussa vapaan sanan muodossa.

Tutkimus toteutettiin asiakastyytyvéisyyskyselynd (LIITE 1) ja se luotiin Webropol-ohjelmalla. Lo-
make pyrittiin laatimaan selkeédksi ulkoasultaan ja sisdlloltddn sellaiseksi, ettd mahdollisimman moni
vastaajista pystyisi vastaamaan viittdmiin kokemuksensa perusteella. Linkki kyselylomakkeeseen ldhe-
tettiin sdhkopostitse, jossa oli saateviesti tutkimuksen tarkoituksesta ja vastausten késittelyn luottamuk-
sellisuudesta. Saateviesti pyrittiin pitimédn mahdollisimman lyhyené ja ytimekkiéni, jotta viestin vas-
taanottajien mielenkiinto séilyisi. Saateviestissd kerrottiin myds, ettd vastaaminen vie aikaa muutaman
minuutin verran. Kyselylomake testattiin toimivaksi ennen kyselyn aloittamista. Kuviosta 4 selvidi ky-

selylomakkeen kysymysten yhteys tutkimusongelmiin.



PAAONGELMA:

Kuinka tyytyviisid tapahtumajérjestdjdt ja manageritoimistot ovat
Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan palvelua ja puitteita kohtaan?

ALAONGELMAT: KYSYMYS:
Kuinka tyytyviisia tapahtumajarjestijit ja manageritoimistot

ovat Akustiikan palveluun ennen tapahtumaa? 152
Kuinka tyytyviisia tapahtumajarjestijit ja manageritoimistot

ovat Akustiikan palveluun tapahtumapdivana? 34
Kuinka tyytyviisia tapahtumajarjestijit ja manageritoimistot

ovat Akustiikan puitteisiin? 5-6
Kuinka tyytyviisia tapahtumajarjestijit ja manageritoimistot

ovat Akustitkan palveluun ennen tapahtumaa? 7-8
Kommentointi vapaan sanan muodossa (avoin kysymys) 9

KUVIO 4. Kyselylomakkeen kysymysten yhteys tutkimusongelmiin

6.2.3 Tutkimusaineiston keruu, kisittely ja analysointi
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Tutkimusaineiston keruu suoritettiin kyselytutkimuksena 1.2.-30.4.2020 ja mittausvélineena oli kysely-

lomake (LIITE 1), johon pystyi vastaamaan sédhkopostitse saadun linkin kautta Internetissd. Tarkoituk-

sena oli ldhettdd sdhkdpostiviesti parin viikon vélein sellaisille tahoille, jotka olivat juuri jirjestdneet

konsertin tai tapahtuman Akustiikassa helmi-, maalis- ja huhtikuun aikana. Tdmaén liséksi tarkoituksena

oli ldhettdd se myos muutamille sellaisille tapahtumanjirjestéjatahoille, jotka olivat useamman kerran

vierailleet Akustiikassa tapahtuman jérjestimisen merkeissa.

Maaliskuussa Suomessa puhjenneen koronavirusepidemian vuoksi Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustii-

kan kaikki konsertit ja tapahtumat peruttiin 13. maaliskuuta l1&htien Ylivieskan kaupunginhallituksen

linjauksen myd6téd toukokuun loppuun saakka. Tdma muutti suunnitelmia siten, ettd séhkopostiviesti 14-

hetettiin maaliskuun 13. péivin jdlkeen vain sellaiselle kohdejoukolle, jotka olivat joskus aikaisemmin



29

jérjestineet tapahtuman Akustiikassa. Epidemian vuoksi tehtyjen rajoitustoimien, kuten yleisotilaisuuk-
sien kieltdmisen jilkeen vastauksien mééra asiakastyytyviisyyskyselyyn laski huomattavasti, silld useat
manageritoimistot ja tapahtumanjarjestéjét olivat vallitsevassa poikkeustilassa ruuhkautuneita peruttu-

jen tapahtumien jdrjestelyjen vuoksi.

Vastausajan pédttymisen jélkeen tarkistettiin silmé@maérdisesti vastauksien avoimet kysymykset, jotta
kaikki vastaukset olivat asiallisia ja pystyttiin néin ollen ottamaan mukaan tulosten analysointiin. Kaikki
19 vastaajaa pystyttiin ottamaan mukaan tulosten késittelyyn. Kyselyn tulosten kokoamisessa ja analy-
soinnissa kéytettiin Webropol-kysely- ja raportointiohjelmistoa sekd Excelin visualisointi- ja analyysi-
tyokalua. Tulosten analysoinnissa kéytettiin palkkikaavioita, jotka havainnollistivat vastausvaihtoehto-
jen prosentuaaliset osuudet. Avoimet vastaukset esitettiin tekstimuotoisena listana sen tutkimuskysy-

myksen jilkeen, johon ne liittyivit.

6.3 Tutkimuksen luotettavuus

Luotettava kvantitatiivinen tutkimus edellyttda riittdvén suurta ja edustavaa otosta. Tutkimuksen luotet-
tavuutta lisddvit selked ja tarkasti rajattu tutkimusongelma, selkeésti méaritelty perusjoukko, hyva tut-
kimussuunnitelma ja kyselylomake, harkiten valittu otantamenetelma, edustava ja tarpeeksi suuri otos,
sopiva tiedonkeruumenetelmi, korkea vastausprosentti, tilastollisten menetelmien hallinta sekd selked
ja objektiivinen raportti. Tutkijan on tdrkedd kriittisesti arvioida tutkimuksen luotettavuutta ja tuoda

esille mahdolliset tutkimuksen luotettavuutta alentavat seikat. (Heikkild 2014.)

Validiteetti ilmaisee teorialdhtdisen tutkimuksen tulosten patevyyttd. Validiteettiin vaikuttavia tekijoitd
ovat tutkimustulosten tarkkuus, missd méérin tehdyt johtopaédtokset vastaavat todellisuutta ja mittarin
kykyéd mitata sitd ominaisuutta tai asiaa, mité on tarkoitus mitata. Validiteettiin vaikuttavat myds syste-
maattiset mittausvirheet, joiden syyné voivat olla esimerkiksi tutkija, mittari tai mittaustilanne. Teo-
rialdhtoisessd tutkimuksessa reliabiliteetti ilmaisee tutkimuksen tulosten pysyvyyttd. Reliabiliteetti viit-
taa johdonmukaisuuteen, tdisméllisyyteen, tarkkuuteen ja kykyyn antaa tarkkoja tuloksia. Mitd enemmin
tutkimuksessa on sattumanvaraisia virheiti, sitd heikompi on reliabiliteetti. Satunnaisia mittausvirheité
voivat aiheuttaa esimerkiksi tutkija, mittari, tutkittava, tilanne tai aineiston késittely. (Kajaanin ammat-

tikorkeakoulu.)
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Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikassa jérjestettiin 134 konsertti- ja teatteriesitystd vuonna 2018 ja
vuonna 2019 niitd jirjestettiin 115 (Leppénen 2020). Vuonna 2018 tapahtumia jirjestévid tahoja oli
Akustiikassa noin 90, vuosittain luku vaihtelee noin 80-110 vililld. Tutkimuksen luotettavuuteen vai-
kuttavia tekijoitd pohdittiin jo asiakastyytyvadisyystutkimuksen alkuvaiheessa. Asiakastyytyviisyystut-
kimusta suunnitellessani méériteltiin vastausmiératavoitteeksi 30, joka olisi noin kolmasosa vuosittais-
ten tapahtumajarjestdjien mééristd. Kyselyyn vastasi yhteensd 19 tapahtumajérjestdjaa ja manageritoi-
mistoa, joten vastausprosentiksi muodostui 30 prosenttia. Vastausméérdn kohdalla tavoitteeseen ei ndin

ollen paisty, mika laskee tutkimuksen luotettavuutta.

Kyselylomakkeen kysymykset pyrittiin muodostamaan siten, ettd niihin pystyisi vastaamaan mahdolli-
simman moni vastaajista kokemuksensa pohjalta. Moni kohdejoukkoon kuuluvista tapahtumajirjesté-
Jistd ja manageritoimistoista on jdrjestdnyt tapahtuman Akustiikassa useamman kerran, joten vastaus ei
perustu yhteen ainoaan kokemukseen. Usein heilld on myds paljon kokemusta vertailupohjaksi eri ta-
pahtuman jdrjestdmispaikoista, joten ndma seikat nostavat kyselyn luotettavuutta ja validiteettia. Kaikki
tutkimukseen saadut vastaukset pystyttiin ottamaan mukaan analysoitavaksi, kyseinen prosessi suoritet-
tiin Webropol-ohjelman avulla ja tulokset siirrettiin Excel-ohjelmaan késiteltidviksi. Tuloksia ei siirretty
esimerkiksi kdsin toiseen ohjelmaan analysoitaviksi, jonka vuoksi tulosten analysointivaiheessa ei muo-

dostunut virheitd ja ndin tutkimuksen reliabiliteettia pystyttiin varmistamaan.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

7.1 Tyytyviisyys palveluun ennen tapahtumaa

Kyselyn ensimmdiisessé osiossa selvitettiin vastaajien tyytyviisyyttd Ylivieskan Kulttuurikeskus Akus-
titkan palveluun ennen tapahtumaa. Ensimmaisen osion kysymyksissd mitattiin vastaajien tyytyvaisyytti
henkilokunnan tavoittamiseen, henkilokunnan palvelualttiuteen, pdésalin hinnoitteluun ja prosessin su-
jumiseen esiintyjdsopimuksen teosta tapahtuman julkistamiseen saakka. Kuviosta 5 kdly ilmi vastaajien

tyytyvdisyys palveluun ennen tapahtumaa.

Tyytyviisyys palveluun ennen tapahtumaa (n = 19)

Henkilokunnan tavoittaminen oli nopeaa 5 % 42 % 53 %
——————————————————
Henkil6kunta oli palvelualtista 42 % 58 %
——
Padsalin hinnoittelu tuntui sopivalta 21 % 10 % 32% 37 %
e ———— —e

Prosessi esiintyjasopimuksen teosta tapahtuman

oo . . 5% 37 % 53 % 5%
julkistamiseen oli sujuva ————

&1 Taysin eri mieltd K2 Osittain eri mielta 3 Ei samaa eika eri mielta

&4 Osittain samaa mieltd 5 Taysin samaa mielté 6 En osaa sanoa /Ei kokemusta

KUVIO 5. Tyytyvéisyys Akustiikan palveluun ennen tapahtumaa

Kyselyyn vastanneet ilmaisivat olevansa tyytyvdisid henkilokunnan tavoitettavuuteen ennen tapahtu-
maa, ldhes kaikki (95%) vastaajista ilmoitti olevansa joko tdysin tai osittain samaa mieltd viittimén
“Henkilokunnan tavoittaminen oli nopeaa” kanssa. Kaikki vastaajat olivat tyytyviisid henkilokunnan
palvelualttiuteen, silld kaikki ilmoittivat olevansa tdysin tai osittain samaa mieltd asiaan liittyvén viitta-
mén kanssa. Mitattaessa tyytyvdisyyttd osiossa ennen tapahtumaa, eniten eroavaisuuksia vastauksissa
tuli vdittdmain “Padsalin hinnoittelu tuntui sopivalta”, silld noin viidennes vastaajista (21%) ilmaisi ole-

van osittain eri mieltd. Suurin osa, liki 70% vastaajista oli kuitenkin tdysin tai osittain samaa mieltd
] y



32

pédsalin hinnoittelun suhteen, 10% vastaajista ei ollut samaa eiké eri mieltd vaittimassa. Prosessi esiin-

tyjdsopimuksen teosta tapahtuman julkistamiseen koettiin sujuvaksi, silld 53% vastaajista oli tdysin ja

37% osittain samaa mieltd, kun taas 5% ei ollut samaa eiké eri mielti ja 5%:1la ei ollut kokemusta asiasta

tai eivit ottaneet kantaa asiaan.

Kehittdmisehdotuksia ja kommentteja palveluprosessin kehittimiseksi ennen tapahtumaa tuli yhteensa

kuusi kappaletta:

Teilld on yksi timdn maan parhaiten toimivista saleista, jatkakaa samaan malliin! kiitos!
Yhteismarkkinointia (nimenomaan maksuttomalla puolella) voisi vield parantaa.

Joku henkilokuntaan kuuluva paikalla koko ajan, valot, dénet.

Sdhkdinen sopimus olisi kéteva.

Teknikkoja on vaikea saada kiinni ennen tapahtumaa.

Jatkakaa kuten tdhinkin saakka!

7.2 Tyytyviisyys palveluun tapahtumapaiivini

Kyselyn toisessa osiossa selvitettiin vastaajien tyytyviisyyttd Akustiikan palveluun tapahtumapiivéna.

Toisen osion kysymyksissd mitattiin vastaajien tyytyvdaisyyttd henkilokunnan tavoittamiseen, henkilo-

kunnan palvelualttiuteen, tapahtuman yleisoméaédrdan ja turvallisuuteen. Kuviosta 6 kdy ilmi vastaajien

tyytyvdisyys palveluun tapahtumapéivana.
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Tyytyviisyys palveluun tapahtumapéivini (n = 19)

Henkilokunnan tavoittaminen oli nopeaa 5 % 32% 58 % 5%
Henkilokunta oli palvelualtista 32 % - : 7 637% 7 . : : 75 %
Tapahtuman yleisomaara taytti odotukset w 21 % 37 % - - 32 % .
Turvallisuustaso oli riittiva 27 % — 763%7 R— 10 %
K1 Téysin eri mieltd 2 Osittain eri mielta 3 Ei samaa eiki eri mielta
£ 4 Osittain samaa mielta 5 Téysin samaa mielté 6 En osaa sanoa /Ei kokemusta

KUVIO 6. Tyytyvéisyys Akustiikan palveluun tapahtumapéiviana

Kyselyn toisessa osiossa, jossa kasiteltiin tyytyvdisyyttd palveluun tapahtumapdivénd vastaajista 58%
oli tdysin ja 32% osittain samaa mieltd vaittdiman “Henkilokunnan tavoittaminen oli nopeaa” kanssa, 5%
ei ollut samaa eiké eri mieltd ja 5% ei osannut sanoa tai heilld ei ollut kokemusta asiasta. Lahes kaikki
kokivat henkilokunnan olleen palvelualtista tapahtumapiivéna, silld 95% vastaajista oli tdysin tai osit-
tain samaa mieltd, 5% ei osannut sanoa tai heillé ei ollut kokemusta henkilokunnan palvelualttiudesta
tapahtumapdivédnd. Eniten vastaajien kokemuksia jakoi vdittdimd “Tapahtuman yleisomaéra tdytti odo-
tukset”, silld 5% vastaajista oli tdysin eri mieltd, 5% osittain eri mieltd, 21% ei ollut samaa eiki eri
mieltd, mutta suurin osa (69%) ilmaisi olleensa tdysin tai osittain tyytyvéisid yleisomaaraén. Tapahtu-
mapdivénd turvallisuustaso koettiin riittdvéksi, silld yli puolet (63%) oli tdysin samaa mielti ja liki kol-
mannes (27%) oli osittain samaa mielté turvallisuustason riittdvyydestd, 10% ei osannut sanoa tai heilla

ei ollut kokemusta asiasta.

Kehittdmisehdotuksia ja toiveita palveluprosessin kehittdmiseksi tapahtumapéivana tuli yhteensa kaksi
kappaletta:
* Fi liséttdvaa

e Jatkakaa kuten tdhinkin saakka!
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7.3 Tyytyviisyys Akustiikan puitteisiin tapahtumapiivini

Kyselyn kolmannessa selvitettiin vastaajien tyytyvéisyyttd Akustiikan puitteisiin tapahtumapdivéna.
Kolmannen osion kysymyksissd mitattiin vastaajien tyytyvaisyyttd tilojen siisteyteen ja toimivuuteen
sekd tyytyvaisyyttd valo- ja ddnitekniikkaan. Puitteilla tarkoitetaan tdssé tutkimuksessa Akustiikan tiloja
siisteyden ja toimivuuden osalta sekd valo- ja dénitekniikkaa. Tilojen toimivuudella tarkoitetaan esimer-
kiksi pukuhuonetilojen riittdvyyttd ja roudauksen sujuvuutta tilojen koon kannalta. Valo- ja déniteknii-
kan toimivuutta koskevat kysymykset koskivat kokemusta tai kokemuksia, jolloin tapahtumassa oli kéy-
tetty Akustiikan valaistus- ja ddnentoistotekniikkaa. Kuviosta 7 kdly ilmi vastaajien tyytyviisyys puittei-

siin.
Tyytyviisyys puitteisiin tapahtumapéivini (n = 19)
Tilat olivat siistit 27 % 68 % 5%
—————————————

Tilat olivat toimivat (esn’p. puku}'lu(?netllojen riittdva koko, 595 % 27% 58% 5%
roudauksen sujuvuus tilojen kannalta) . ———————

Adnitekniikka oli to.i}nivaa (mik"iili tapahtumassa kéytettiin 595 % 21% 53% 16%
Akustiikan omaa dénentoistoa) — —————

Valotekniikka oli toimivaa (mikali tapahtumassa kaytettiin

.. . 37 % 53 % 10 %
Akustiikan omaa valaistusta) : - -
1 Taysin eri mielta &2 Osittain eri mieltd 3 Ei samaa eikd eri mieltd
4 Osittain samaa mielta 5 Téysin samaa mielta 6 En osaa sanoa /Ei kokemusta

KUVIO 7. Tyytyvéisyys Akustiikan puitteisiin tapahtumapéivina

Akustiikan puitteiden suhteen vastaajat olivat varsin tyytyviisid, silld yli puolet (68%) koki olevansa
tdysin samaa mieltd siitd, ettd tilat olivat siistit ja my0s yli puolet (58%) oli tdysin samaa mielta, ettd tilat
olivat toimivat. Tilojen siisteyden ja toimivuuden suhteen vastaajista 27% oli osittain samaa mielti ja
5% ei osannut sanoa tai heillé ei ollut kokemusta asiasta. Liséksi Tilat olivat toimivat” vdittdmééan 5%
vastasi olevansa osittain eri mielté ja 5% ei ollut samaa eikd eri mieltd. Akustiikan d4ni- ja valotekniikkaa
kohtaan koettiin tyytyvéisyyttd, silld yli puolet (53%) oli tdysin samaa mieltd niiden toimivuuden suh-
teen. Vastaajista 21% ilmoitti olevansa osittain samaa mieltd viittiméin ”A#nitekniikka oli toimiva”

kanssa, 5% oli osittain eri mieltd ja 5% ei ollut samaa eiké eri mieltd sekd 16% ei osannut sanoa tai heilld
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ei ollut kokemusta. Viittdimaian Valotekniikka oli toimivaa” ilmoitti vastaajista 37% olevansa osittain

samaa mieltd ja 10% ei osannut sanoa tai heilld ei ollut kokemusta.

Kehittimisehdotuksia ja toiveita puitteiden kehittdmiseksi tuli yhteensé kolme kappaletta:
* Fi liséttivaa, erittdin palvelualtis ja joustava henkilokunta!
*  Onko mahdollista mistddn ndhda esim. videota millaisia valoja/valaistusmahdollisuuksia salissa
on?

e Jatkakaa kuten tdhinkin saakka!

7.4 Tyytyvaisyys palveluun tapahtuman jéilkeen

Kyselyn neljannessd selvitettiin vastaajien tyytyvaisyyttd Akustiikan palveluun tapahtumapiivan jal-
keen. Neljdnnen osion kysymyksissd mitattiin vastaajien tyytyviisyyttd henkilokunnan tavoittamiseen,
henkilokunnan palvelualttiuteen, tilityksen nopeaan suorittamiseen ja kokonaiskokemusta tapahtuman
jarjestdmisestd Akustiikassa. Kuviosta 8 kiy ilmi vastaajien tyytyviisyys tapahtuman jélkeiseen palve-

luun.

Tyytyviisyys palveluun tapahtuman jalkeen (n = 19)

Henkil6kunnan tavoittaminen oli nopeaa 47 % 53 %
——————————————————

Henkilokunta oli palvelualtista 37% 63 %
————————
Tilitys suoritettiin riittdvén nopeasti 5 % 32% 53 % 10 %
—————————————

Kokemus tapahtuman jirjestdmisestd Akustiikassa oli

. . . . 5% 42 % 53 %
yleisesti ottaen onnistunut kokonaisuudessaan ———
&1 Taysin eri mieltd &2 Osittain eri mieltd 3 Ei samaa eikéd eri mieltd
K 4 Osittain samaa mieltad 5 Téysin samaa mielti 6 En osaa sanoa /Ei kokemusta

KUVIO 8. Tyytyviisyys Akustiikan palveluun tapahtuman jéalkeen
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Vastaajat ilmaisivat olleensa tyytyvéisid palveluun tapahtuman jélkeen, silld kaikki vastaajat olivat joko
tdysin tai osittain samaa mieltd viittimien “Henkilokunnan tavoittaminen oli nopeaa” ja "Henkilokunta
oli palvelualtista” kanssa. Tilitys suoritettiin riittivdn nopeasti ldhes kaikkien vastaajien mielesti, silld
suurin osa (85%) ilmoitti olevansa tdysin tai osittain samaa mieltd, 5% ei ollut samaa eiké eri mieltd ja
10%:11a ei ollut kokemusta tai eivét osanneet sanoa tilityksen riittivéstd nopeudesta. Tapahtuman jérjes-
taminen Akustiikassa koettiin yleisesti ottaen onnistuneeksi kokonaisuudessaan, silld yli puolet (53%)

oli tdysin samaa mieltd, 42% osittain samaa mielté ja 5% ei ollut samaa eik4 eri mielta.

Kehittdmisehdotuksia ja toiveita tapahtuman jélkeisen palveluprosessin kehittimiseksi tuli yhteensa
neljd kappaletta:
* Teostolle pitdd ilmoittaa parin viikon sisélld konsertista lopullinen myynti, teiddn aikatauluilla
se toimii aina!
* Aina joku paikalla henkilokunnasta.
* Nykyisilld hinnoilla/yleisomaérilld en valitettavasti pysty jérjestdméédn uutta tapahtumaa Akus-
titkassa.

e Jatkakaa kuten tdhinkin saakka!

7.5 Avoin kysymys vapaan sanan muodossa

Vastauksia kyselyn viimeiseen avoimeen kysymykseen tuli yhteensé neljd kappaletta:

* Avatkaa pian!

* Hieno sali ja hyva ilmapiiri.

* Kaiken kaikkiaan erittdin hyvéat kokemukset. Salin vuokra kylld jossain méirin tuntuu korkealta
tallaisen vapaan harrastustoiminnan yhdistyksen nidkokulmasta. Voisiko siind olla porrastusta
niin ettd jarjestot, yhdistykset yms. saisivat salin kdyttoonsd alhaisemmalla hinnalla kuin ihan
ndmd ammatikseen viihdettd tekevit.

* Kiitos hyvisti yhteistyosta!
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8 POHDINTA JA JOHTOPAATOKSET

8.1 Pohdinta ja vastaukset tutkimusongelmiin

Seuraavassa vastattiin asetettuihin tutkimusongelmiin.

Kuinka tyytyviisii tapahtumajérjestijit ja manageritoimistot ovat Ylivieskan Kulttuurikeskus
Akustiikan palvelua ja puitteita kohtaan?

Opinnidytetyon tavoitteena oli saada tietoa manageritoimistojen ja tapahtumajirjestdjien tyytyvaisyy-
destd Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan kehittamisté varten. Yleisesti ottaen vastaajat kokivat ole-
vansa tyytyvéisid Akustiikan palveluun ja puitteisiin. Kysely tuotti my0s sanallisia kehitysideoita ja pa-
lautteita avointen kysymysten kautta. Tutkimuksen pddongelma: kuinka tyytyviisid tapahtumajérjestdjat
ja manageritoimistot ovat Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan palvelua ja puitteita kohtaan jaettiin
neljddn alaongelmaan, joiden kautta saatiin vastauksia pddongelmaan. Alla on esitetty pohdintojen tu-

loksena vastaukset alaongelmittain.

Kuinka tyytyviisid tapahtumajirjestijit ja manageritoimistot ovat Akustiikan palveluun ennen
tapahtumaa?

Akustiikan palvelu koettiin padsdéntoisesti riittdvin nopeaksi ja palvelualttiiksi ennen tapahtumaa. Ke-
hittimisehdotuksia ja toiveita palveluprosessin kehittdmiseen ennen tapahtumaa — avoimen kysymyksen
kahden vastuksen perusteella toivottiin kehitysté tekniikasta vastaavan henkilon tavoittamisen suhteen.
Avoimen kysymyksen kautta tuli my0s palaute yhteismarkkinoinnin parantamisesta, etenkin maksutto-
mien markkinointikanavien puolella. Markkinointikanavien ja niiden siséllon olisi tarkedéd pysya ajan-
mukaisina ja laadukkaina. Yhteismarkkinointi tarkoittaa yritysten markkinointia yhdessi, jolloin kus-
tannukset jactaan osallistuvien yritysten kesken ja samoin markkinoinnista saatu hydty jakaantuu. Yh-
teismarkkinointi on melko yleistd matkailukeskuksissa, kaupungeissa ja seutukunnissa, joissa toimii mo-
nia hotelleja, ravintoloita ja muita palveluita. (Fulmore 2011.) Kulttuurikeskus Akustiikan markkinointi
noudattaa kokonaisuudessaan Ylivieskan kaupungin viestintd- ja markkinointiohjeistuksessa asetettuja

sadantojd ja tyylid.
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Eniten hajontaa kyselyyn vastanneiden vililld aiheutti mielipide padsalin hinnoittelusta, silld noin joka
viides vastanneista koki olevansa osittain eri mieltd pdésalin hinnoittelun sopivuudesta. Kyselyn viimei-
seen kysymykseen; kommentointi vapaan sanan muodossa sai myds yhden avoimen palautteen pdésalin
vuokran hinnoittelun suhteen. Palautteessa koettiin salin vuokra jossain méarin liian korkeaksi vapaata
harrastustoimintaa harjoittavan yhdistyksen ndkokulmasta. Kyseisessé palautteessa toivottiin porrastusta
pédsalin hinnoitteluun yhdistysten ja jérjestojen sekd ammatikseen viihdettd tekevien vililld. Akustiikan
padsalin, kuten my6s muiden tilojen vuokrahinnoittelu on ollut porrastettuna ja hinnastossa on huomi-
oitu kaupungin hallintokunnat ja ylivieskalaiset jarjestot, yhdistykset, esiintyjét ja esiintyjaryhmit. Joh-
topddtoksen mukaan toive paédsalin hintaryhmien lisddmiselle olisi huomioiden my6s ulkopaikkakunta-

laiset jérjestot, yhdistykset ja tapahtumajérjestd;jat.

Suurin osa vastaajista koki prosessin esiintyjdsopimuksen teosta tapahtuman julkistamiseksi sujuvaksi.
Esiintyjdasopimuksen kehittdmiseksi tuli yksi palaute avoimen kysymyksen kautta, jossa toivottiin sdh-
koistd sopimuspohjaa. Sdhkodiset sopimuspohjat yleistyvit jatkuvasti, joten sen kiyttdonoton mahdolli-

suuksia kannattaisi tutkia laajemmin.

Kuinka tyytyviiisii tapahtumajirjestijit ja manageritoimistot ovat Akustiikan palveluun tapah-
tumapaivina?

Akustiikan palveluun ja turvallisuuden tasoon oltiin yleisesti ottaen tyytyvéisid tapahtumapdivéni. Ky-
selyn toisessa osiossa eniten vaihtelua saatujen vastauksien kesken oli kysymyksessd koskien tyytyvéi-

syyttd tapahtuman yleisomaéraan.

Yhdessd avoimen kysymyksen kautta saapuneessa palautteessa toivottiin jonkun henkildkunnasta ole-
van aina paikalla. Henkilokunnan tydvuorojen suunnittelulla on suuri merkitys siihen, kuinka tapahtu-
man jirjestéjat tavoittavat henkilokunnan. Haasteena tydvuorosuunnittelussa on suuri vaihtelu tapahtu-
mien valmisteluun tarvittavalla ajalla, sekd ennalta sovitut valmistelujen aikataulut ja kdytinnot muut-
tuvat toisinaan vield hyvinkin ldhelld tapahtuman ajankohtaa. Tdmai tuottaa haasteita henkilokunnan tyo-
vuorojen suunnittelussa, silld todellisten tilanteiden ennustaminen on toisinaan melko haasteellista ja
henkildkunnan on usein joustettava suunnitelluista tydvuoroista. Lahelld tapahtumapdivad kiytava yh-
teydenpito esiintyjdryhmén kanssa kdytdnnon asioista, kuten saapumisajasta ja tapahtuman valmisteluun
kiytettdvastd ajasta on tirked osa tapahtumien suunnittelua ja palvelua. Kyselylomakkeen kolmanteen
osioon, jossa mitattiin tyytyviisyyttd Akustiikan puitteita kohtaan, oli avoimen palautteen mukaan ko-

ettu henkilokunta erittdin palvelualttiiksi ja joustavaksi.
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Kuinka tyytyviiisii tapahtumajirjestijit ja manageritoimistot ovat Akustiikan puitteisiin tapah-
tuman jirjestimisen osalta?

Akustiikan tilojen siisteyden tasoon oltiin tyytyvéisid. Suurin osa vastanneista koki tilojen olevan riitti-
vén kokoiset esiintyjaryhméin tarpeisiin ndhden ja niiden olevan toimivat esimerkiksi roudauksen suju-

vuuden kannalta.

Kyselyyn vastanneista niiltd, joilla oli kokemusta, kokivat Akustiikan oman valotekniikan toimivaksi ja
suurin osa vastanneista koki myos dénitekniikan toimivaksi. Tyytyvéisyyttd puitteisiin mittaavassa osi-
ossa tuli yksi kehittdmistoive avoimeen kysymykseen. Siind toivottiin esimerkiksi videota, josta nakisi
millaisia valo- ja valaistusmahdollisuuksia salissa on. Jonkinlainen video voisi olla hyvé tapa havain-
nollistaa salin valaistusmahdollisuuksia. Pda- eli konserttisaliin ja sen puitteisiin liittyen tuli kaksi pa-
lautetta avoimien kysymysten myotd. Ensimmaéiseen osioon, jossa selvitettiin tyytyviisyyttd palveluun
ennen tapahtumaa, saapui palaute: ”Teilld on yksi timdn maan parhaiten toimivista saleista, jatkakaa

'79

samaan malliin! Kiitos!” ja kyselytutkimuksen viimeiseen avoimeen kysymykseen vapaan sanan muo-

dossa tuli palaute: ”Hieno sali ja hyvé ilmapiiri.”

Kuinka tyytyviiisiii tapahtumajirjestijit ja manageritoimistot ovat Akustiikan palveluun tapah-
tuman jilkeen?

Tutkimukseen vastanneet kokivat tavoittavansa henkilokunnan hyvin tapahtuman jilkeen. Henkilokun-
nan palvelualttiuteen oltiin my®0s tyytyviisid. Tapahtumasta tehtéva tilitys koettiin suoriutuneen riittdvan
nopeasti tapahtuman jalkeen. Avoimen kysymyksen kautta oli my0s tarkennettu tilityksen riittdvén no-
peaa suorittamista ja sen tirkeys nousi palautteessa esille: ”Teostolle pitdd ilmoittaa parin viikon sisélla
konsertista lopullinen myynti, teidén aikatauluilla se toimii aina!”. Kaiken kaikkiaan kokemus tapahtu-
man jdrjestdmisestd Akustiikassa koettiin yleisesti ottaen onnistuneeksi kokonaisuudessaan. Viimeisen

avoimen kysymyksen myotd saapui my0s avoin palaute, jossa kiitettiin hyvistd yhteistyOsta.

Yhteenvetona tutkimuksen tuloksista voisi tiivistdd johtopddtelmiin: tapahtumajérjestdjdt ja manageri-
toimistot kokivat piddosin olevansa tyytyvéisid Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan palveluun ja puit-
teisiin. Yksittdisid toimintoihin liittyvid kehitysideoita tutkimuksen perusteella ovat paédsalin valaistus-
mahdollisuuksien havainnointi esimerkiksi videoiden avulla ja sdhkdisen esiintyjdsopimuksen kdyttoon-

otto. Palveluun liittyvid kehitysideoita ovat tutkimuksen mukaan yhteismarkkinoinnin kehittiminen
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etenkin maksuttomia markkinointikanavia hyddyntien, henkilokunnan tavoittamiseen ja tekniikan hen-
kilon paikallaoloon toivottiin parannettavaa tapahtumapdivén, sekd paédsalin hinnoitteluun toivottiin li-

sad porrastusta my0s ulkopaikkakuntalaiset tapahtumajérjestdjat huomioon ottaen.

8.2 Tutkimuksen arviointi ja oman tyoskentelyn pohdinta

Opinndytetyon tavoitteena oli selvittdd tapahtumajérjestdjien ja manageritoimistojen tyytyviisyytta kos-
kien Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan palvelua ja puitteita kohtaan. Mielestdni asetettuun tutki-
musongelmaan ja sen alaongelmiin saatiin luotettavia vastauksia, ja ndin ollen tyon tavoite tayttyi siltd
osin. Asiakastyytyvdisyyttd mittaavaan kyselytutkimukseen tuli vihemman vastauksia kuin odotettiin,
mutta kaikki vastaukset pystyttiin ottamaan mukaan tutkimukseen. Odotettua alhaisempi vastauspro-
sentti johtui oletetusti ainakin osittain kyselyn vastausaikana vallinneesta koronavirusepidemiasta ja sen
vuoksi asetettujen rajoitustoimien vaikutuksesta. Akustiikkaan ei ole tehty vastaavaa tutkimusta aiem-
min, joten sille koettiin olevan tarvetta. Tutkimus antoi melko alhaisesta vastausprosentista huolimatta
vastauksia tapahtumajérjestdjien ja manageritoimistojen tyytyvidisyyden tilasta Akustiikan palvelua ja

puitteita kohtaan.

Tutkimus antoi myds suuntaa sille, millaista asiakastyytyvaisyyskyselyd kannattaa luoda tdmén tyyp-
pistd tutkimusta varten. Yllattdvinta oli mielestini se, millaisia kehittdmisideoita avoimiin vapaan sanan
muodossa jétettdviin kysymyksiin saatiin. Mielesténi avointa ja vapaamuotoista palautteenantoa olisi
hyva toteuttaa aktiivisesti tavoitellessaan kehitysehdotuksia ja toiveita tapahtumajirjestijiltd ja manage-
ritoimistoilta. Ndin saataisiin yksityiskohtaista tietoa siitd, mité toiminnan tai palvelun osa-aluetta koh-
taan koetaan kehitystarvetta. Tapahtumanjirjestdmiseen liittyvilld aloilla asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sia ei liene tehty kovinkaan paljoa, mutta kokemukseni mukaan palautteen annolle on alalla hyvin matala

kynnys niin kiitosten — kuin rakentavan palautteen suhteen.

Paitin tehdé opinndytetyon tyohoni liittyen tai tydpaikalleni, mikéli tydnantajaani hyodyttava tutkimuk-
sen aihe 10ytyisi. Asiakastyytyvéisyyskysely tuli mieleeni ensimmadisend aiheiden joukosta, silld oma
tyonkuvani Akustiikassa on hyvin pitkélti asiakaspalveluty6td. Tyonantajani ehdotti varsin nopeasti
asiakastyytyvéisyyskyselyn kohderyhmiksi manageritoimistoja ja tapahtumajérjestdjii, silléd kilpailu ta-

pahtumapaikkojen kesken on kasvanut vuosi vuodelta.
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Sovin opinndytetyoni aloittamisesta ja sopimukset tehtiin joulukuussa 2019, toteutussuunnitelman tein
tammikuun 2020 alussa. Normaalista opinnéytetyOn kirjoitusjérjestyksestd kohdallani poikettiin hieman,
silld tein ensimmadisend lomakkeen asiakastyytyvadisyyskyselyi varten jo tammikuussa 2020. Tdmai tyo-
jérjestys oli siitd syysti, ettd kyselylomake taytyi saada valmiiksi ja ldhetettyd ensimmaisille kohderyh-
méén kuuluville jo helmikuun alussa. Katsoimme toimeksiantajan kanssa, ettd vastausaika olisi otolli-
sinta olla helmikuusta huhtikuuhun, silla silloin Akustiikassa on kevitkaudella runsaasti tapahtumia ja
konsertteja. Tarkoituksena oli ldhettdd sdhkopostiviesti parin viikon vilein sellaisille tahoille, jotka oli-
vat juuri jarjestdneet konsertin tai tapahtuman Akustiikassa helmi-, maalis- tai huhtikuun aikana. Tdméan
liséksi tarkoituksena oli ldhettdd se myds muutamille sellaisille tapahtumanjérjestéjatahoille, jotka olivat
useamman kerran vierailleet Akustiikassa tapahtuman jérjestimisen merkeissd. Tietoperustaa kirjoitin

kyselyn vastausajan, eli helmikuun alusta huhtikuun loppuun saakka.

Maaliskuun 2020 puolivilissd Suomessa puhjenneen koronavirusepidemian vuoksi kaikki konsertit ja
tapahtumat peruttiin Suomessa. Tdiméd muutti suunnitelmia siten, ettd sdhkopostiviesti ldhetettiin vain
sellaisille kohdejoukkoon kuuluville, jotka olivat joskus aikaisemmin jérjestdneet tapahtuman Akustii-
kassa. Koronaepidemian vuoksi tehtyjen rajoitustoimien, kuten yleisotilaisuuksien kieltimisen jilkeen
vastauksien mairé asiakastyytyvéisyyskyselyyn laski huomattavasti, silld useat manageritoimistot ja ta-
pahtumanjérjestdjét olivat vallitsevassa poikkeustilassa ruuhkautuneita ja sittemmin toimistot olivat pit-

kalti suljettuina.

Tulosten raportointi osoittautui kuvittelemaani haasteellisemmaksi ja aikaa vieviksi tyoksi, mutta sain
raportoitua ja analysoitua tulokset toukokuun loppuun mennessd. Opinndytetyonsuunnitelmaan laati-
mani aikatauluun olin varannut tulosten kisittelyyn aikaa myds kesédkuun, joten tdssd kohdassa suoriu-
duin tyostd hieman suunniteltua nopeammin. Muutoin opinndytetyd eteni alkuperdisen aikataulun mu-
kaisesti. Opinndytetyd oli laajuudeltaan sopiva suhteutettuna kaytettdvissdni olevaan aikaan. Kokonai-
suudessaan opinndytetydprojekti sujui hyvin ja melko mutkattomasti. Odottamaani alhaisemmaksi jaa-
nyt vastausprosentti jdi kuitenkin hieman harmittamaan. Tietoperustassa kasitellyt aiheet ovat hyvin laa-
joja kisitteitd, kuten asiakastyytyviisyys ja sen muodostuminen. Onnistuin mielestéini hyvin rajaamaan
lahdemateriaaleista saadun tiedon sovittaen sen tdhén opinnédytetyohon. Olin tyytyvdinen myos aiheen
valintaan ja rajaukseen. Tdmén opinndytetyon tekeminen kasvatti mielenkiintoa asiakastyytyvéisyyden
muodostumista ja sen tutkimista kohtaan, seké opetti tekemédn asiakastyytyvaisyystutkimustyo6td kay-
tannossi. Kiitos kyselytutkimukseen vastanneille opinnédytetyoprojektiin osallistumisesta, tutkimuksen
toimeksiantajalle toimeksiannosta ja tarvitsemistani tiedoista, sekd opinndytetyon ohjaajalle projektin

varrella saamastani avusta ja tuesta.
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LIITTEET

LIITE 1/1 Asiakastyytyvéisyyslomake

Tapahtumajarjestdjien ja manageritoimistojen
asiakastyytyvaisyyskysely Ylivieskan Kulttuurikeskus
Akustiikkaa kohtaan

Kysely toteutetaan Centria-ammattikorkeakoulun (liiketalouden koulutusohjelma) opiskelijan
opinnaytetydna ja sen toimeksiantajana on Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikka. Tutkimuksen
tarkoituksena on selvittdd manageritoimistojen ja tapahtumajarjestjien asiakastyytyvaisyytta koskien
Ylivieskan Kulttuurikeskus Akustiikan palvelua ja konserttisalia kohtaan.

Kaikki vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti ja tutkimustuloksista ei kay ilmi kenenkdan yksittaisen
vastaajan tiedot. Saatuja vastauksia ja tutkimustuloksia ei kayteta mihinkdan muuhun tarkoitukseen, kuin
opinndytetyohon ja Akustiikan toiminnan kehittdmiseen.

Mikali olette jarjestaneet useamman tapahtuman Akustiikassa, voitte vastata vaittamiin yleisen
mielikuvanne perusteella.

1. TYYTYVAISYYS PALVELUUN ENNEN TAPAHTUMAANNE *

Vastaa asteikolla: 1 = taysin eri mielta - 5 = tdysin samaa mielta

En osaa sanoa /
1 3 3 4 5 Ei kokemusta

Henkilokunnan tavoittaminen oli
nopeaa *

Henkilokunta oli palvelualtista *
Paasalin hinnoittelu tuntui sopivalta *

Prosessi esiintyjasopimuksen teosta
tapahtuman julkistamiseen oli sujuva

*

2. Kehittamisehdotuksia ja toiveita palveluprosessin kehittamiseen ennen
tapahtumaa



LIITE 1/2 Asiakastyytyvéisyyslomake

3. TYYTYVAISYYS PALVELUUN TAPAHTUMAPAIVANA *

Vastaa asteikolla: 1 = taysin eri mielta - 5 = tdysin samaa mielta

En osaa sanoa /

1 3 3 4 5 Ei kokemusta
Henkilokunnan tavoittaminen oli
nopeaa * O O O O O O
Henkilokunta oli palvelualtista * O O O O O O
Tapahtuman yleisdmaara taytti
odotukset * O O O O O O
Turvallisuustaso oli riittava * O O O O O O

4. Kehittamisehdotuksia ja toiveita palveluprosessin kehittamiseen
tapahtumapaivana

5. TYYTYVAISYYS PUITTEISIIN TAPAHTUMAPAIVANA *

Vastaa asteikolla: 1 = taysin eri mielta - 5 = tdysin samaa mielta

En osaa sanoa /

1 3 3 4 5 Ei kokemusta
Tilat olivat siistit * O O O O O O
Tilat olivat toimivat (esim.
pukuhuonetilojen riittdva koko, O O Q O O O

roudauksen sujuvuus tilojen kannalta) *

Aanitekniikka oli toimivaa (mikali

tapahtumassa kaytettiin Akustiikan O O O O O O

omaa aanentoistoa) *

Valotekniikka oli toimivaa (mikali

tapahtumassa kaytettiin Akustiikan O O O O O O

omaa valaistusta) *
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6. Kehittamisehdotuksia ja toiveita puitteiden kehittamiseen

7. TYYTYVAISYYS PALVELUUN TAPAHTUMANNE JALKEEN *
Vastaa asteikolla: 1 = tdysin eri mielté - 5 = tdysin samaa mielta

En osaa sanoa /

1 3 3 4 5 Ei kokemusta
E:;(Ia(gzkl:nnan tavoittaminen oli O O O O O O
Henkil6kunta oli palvelualtista * O O O O O O
Tilitys suoritettiin riittdvan nopeasti * O O O O O O
Kokemus tapahtuman jarjestamisesta
Akustiikassa oli yleisesti ottaen O O O O O O

*

onnistunut kokonaisuudessaan

8. Kehittamisehdotuksia ja toiveita palveluprosessin kehittamiseen
tapahtuman jalkeen

9. Voitte jattaa halutessanne kommenttinne vapaan sanan muodossa




