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Taman opinndytetyon tavoitteena oli muodostaa kvantitatiivinen tyokalu, joka auttaa toimeksiantajaa
paitsi havainnoimaan tapahtumiensa nykytiloja, mutta myos luomaan selkeat suuntaviivat tulevien vuosien
tapahtumille. Opinndytetyon toimeksiantajana toimi Ruka-Kuusamo Matkailu ry. Opinndytetyon varsinai-
sena kehittamistehtavana oli luoda kyselytutkimuspohja, joka mahdollistaa tapahtumakohtaisen kokonais-
laadun seka asiakastyytyvaisyyden mittaamisen ja analysoinnin. Kehittdmistyon tuotos on rajattu kasitte-
lemdan NUTS Karhunkierros- ja Solstice-tapahtumia. Opinndytetyén teoreettinen viitekehys muodostaa
kaksiosaisen kokonaisuuden. Teoreettisessa viitekehyksessa asiakaskayttaytyminen ja asiakkaan subjektii-
vinen laatukdsite asettuvat vastakkain tapahtumajarjestdjan nakokulman kanssa. Tapahtumajarjestajan na-
kokulman tarkeimpia teoreettisia kokonaisuuksia ovat tapahtumien maarittelyosuus, tapahtumakohtainen
laatukasite sekd laadun kehittamiseen liittyvat toimenpiteet.

Opinndytetyon rakenne noudattaa tutkimuksellisen kehittamistyon kahdeksanosaista prosessia. Raken-
teen sisdltdpohjassa edetdadn systemaattisesti nykytilan havainnoinnista kehittamistehtdavan maarittami-
seen ja teoreettisen tietoperustan muodostamiseen. Opinndytetyé kulminoituu konkreettisen loppu-
tuotoksen jasentamiseen ja julkaisuun. Lopputuotoksen jasentamisessa on hyédynnetty seka kvantitatiivi-
sia ettd kvalitatiivisia menetelmia. Kvantitatiiviset menetelméat muodostavat kyselytutkimuspohjan perus-
tan. Kvalitatiivisina menetelmina on puolestaan hydédynnetty muun muassa haastatteluja, havainnointia,
benchmarkkausta ja dokumenttianalyyseja.

Opinndytetyon lopputuotoksena on muodostettu kvantitatiivinen kyselytutkimuspohja, joka mahdollistaa
tapahtumakohtaisen kokonaislaadun seka asiakastyytyvadisyyden mittaamisen ja analysoinnin. Lisdksi toi-
meksiantajan tyota on helpotettu luomalla tapahtumakohtaiset analysointipohjat, jotka mahdollistavat ke-
ratyn tiedon vaivattoman jarjestamisen ja kasittelyn. Lopputuotos on selkea vaiheittainen kuvaus, joka oh-
jeistaa toimeksiantajaa toteuttamaan kyselytutkimuksia aina suunnitteluvaiheesta analysointivaiheeseen.

Opinnaytetydn lopputuotos toimii yleishyodyllisend tydkaluna toimeksiantajalle. Lopputuotos on ensisijai-
sesti suunnattu koskemaan NUTS Karhunkierros- ja Solstice-tapahtumia, mutta tydn rakenteellista viiteke-
hystd voidaan hyddyntdda myods muiden tapahtumien yhteydessa. Hyodynnettavyytta lisdd myos loppu-
tuotoksen uutuusarvo: vastaavaa uudistamisperusteista kehittamisty6ta ei ole toteutettu aikaisemmin.
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The objective of this thesis was to create a quantitative tool to assist the client in not only reviewing the
current events, but also to create structural guidelines for future events. The client of this thesis was the
Ruka-Kuusamo Tourism Association. The main development task was to create a questionnaire survey
model which enables the measurement and analysis of event quality and customer satisfaction. The final
product focuses on two events: NUTS Karhunkierros and Solstice. The theoretical framework of this thesis
can be divided into two sections: customer behaviour and customers’ perceived quality are contrasted with
the perceptions of the event organizers. The perceptions of the organizers include defining events, event
quality and quality development.

The structure of this thesis follows the eight-part process of an investigational development task. The re-
view of the current events is followed by defining the development task and forming the theoretical frame-
work. The thesis culminates in the creation and publication of the final product. Both quantitative and
qualitative research methods were used in the creation of the output. Quantitative methods form the basis
of the questionnaire survey model. Meanwhile, the qualitative methods include interviews, observation,
benchmarking, and document analysis.

The final product of this thesis is a questionnaire survey model which enables the measurement and anal-
ysis of event quality and customer satisfaction. Furthermore, the workload of the client has been mitigated
by creating event-specific analysis templates, thus simplifying the information management process. The
final product is clearly structured and enables the client to conduct questionnaire surveys from the event
planning to further analysis stage.

The final product benefits the client significantly. Despite focusing primarily on NUTS Karhunkierros and
Solstice, the conceptual framework can also be used in the context of other events. Another factor empha-
sizing the advantage of the final product is its novelty: a similar innovation-based development task has not
been implemented before.
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1 Johdanto

Tapahtumamatkailu on vakiinnuttanut asemansa matkailuelinkeinon kokonaiskuvassa viime vuo-
sikymmenten aikana. Tapahtumien myonteisia vaikutuksia voidaan kasitella seka valittdmien etta
vdlillisten hyotyjen nakoékulmista. Valittémaksi hyddyksi tunnistetaan tapahtumiin osallistuvien
henkildiden aikaansaama matkailukulutus. Matkailukulutuksella on valillisia kerrannaisvaikutuk-
sia: osallistujat kdyttavat rahaa myos matkailuelinkeinon ulkopuolisiin palveluihin. Vastaavat va-
lilliset hyddyt esitetddn kaksiosaisena listauksena. Ensimmaisena hydtyna tunnistetaan matkailu-
alueen kilpailukyvyn kehittyminen. Tapahtumat vaikuttavat positiivisesti matkailualueen toimin-
taymparistoon ja alueelliseen infrastruktuuriin. Toinen hyoty linkittyy alueellisiin markkinointitoi-
menpiteisiin: tapahtumien huomioiminen markkinointiviestinnassa mahdollistaa alueellisen ima-

gon kehittamisen. (Getz 2008, 403; Shone & Parry 2013, 79, 86.)

Tapahtumamatkailun vahvuudet tunnistetaan myds Gateway to Land of National Parks -hank-
keessa. Hankkeen tavoitekentta liittyy tiiviisti Kuusamon lentokentan vaikutusalueen matkailun
kehittamiseen. Lentokentdn vaikutusalueen matkailu muodostaa laaja-alaisen kokonaisuuden:
hankkeen kontekstissa matkailualueiden ja matkailutoimijoiden erilaisuus tunnistetaan rikkau-
tena. Hanketoimijoiden yhteisten toimenpiteiden paapaino keskittyy ymparivuotisen matkailun
kehittamiseen seka alueellisen matkailutyollisyyden lisddmiseen. Yhteisten toimenpiteiden lisdksi
hankkeen osatoteuttajilla on omat tyopakettinsa. Tyopakettien tarkoituksena on eritelld hank-
keen aluekohtaiset tavoitteet — muodostuvana lopputulemana on yhtendisen tavoitekentan
omaava LoNP-alue. Opinndytetyon varsinainen toimeksiantaja, Ruka-Kuusamo Matkailu ry, toimii
yhtena hankkeen osatoteuttajista. Muita osatoteuttajia ovat muun muassa Metsahallitus luonto-
palvelut, Oulun yliopisto, Sy6tteen Matkailuyhdistys ry, Sallan kunta, Posion kunta, Suomussal-

men kunta sekd Kajaanin ammattikorkeakoulu. (EURA 2019; Ruka n.d.a.)

Tama opinndytetyo on tutkimuksellinen kehittamistyo, jonka uudistamisperusteinen lopputuotos
edesauttaa Ruka-Kuusamo Matkailu ry:n toimintaa. Opinnadytetydn varsinaisena kehittamistehta-
vana on luoda kyselytutkimuspohja, joka mahdollistaa tapahtumakohtaisen kokonaislaadun seka
asiakastyytyvaisyyden mittaamisen ja analysoinnin. Opinndytetyon tuotos on rajattu kasittele-
maan NUTS Karhunkierros- ja Solstice-tapahtumia. Toimeksiantajan nakékulmasta opinnaytetydn
lopputuotoksena muodostuva kyselytutkimuspohja mahdollistaa tapahtumien nykytilojen ha-
vainnoimisen, maarallisen tutkimusaineiston kerdamisen seka keratyn aineiston analysoinnin. Lis-

tatut toimet mahdollistavat tapahtumien kokonaislaadun kehittamisen.



Opinnaytetyon ajankohtaisuutta ja merkitysta voidaan peilata vallitsevaan tilanteeseen. Vuoden
2020 alussa kaynnistynyt COVID-19-tartuntatautiepidemia on vaikuttanut merkittavasti maail-
mantilanteeseen. Tartuntatauti julistettiin pandemiaksi WHO:n toimesta 11.3.2020. (Valtioneu-
vosto 2020, 3.) Miten pandemiatilanne on vaikuttanut kansalliseen tapahtumamatkailuun? Val-
tioneuvoston suosituksen mukaan julkiset kokoontumiset on rajoitettava kymmeneen henkil6on.
Kokoontumisrajoituksilla pyritadan ehkdisemaan viruksen leviamista. Pohjois-Suomen aluehallin-
toviraston linjaus noudattaa Valtioneuvoston suositusta. Paatoksen mukaan yli 10:n hengen ylei-
sotilaisuudet ja yleiset kokoukset kielletdan. (Aluehallintovirasto 2020, 1.) Valtioneuvoston
6.5.2020 antaman periaatepaatoksen mukaan koronatilanteen ehkaisytoimenpiteissa siirryttai-
siin hybridistrategian noudattamiseen. Paatéksen myo6ta 10:n hengen kokoontumisrajoitukset

hollennettiin 50:een henkeen. (Opetus- ja kulttuuriministerio 2020, 1.)

Pandemiatilanne on muuttanut merkittavasti opinnaytetydon luonnetta. Opinndytetyon alkupe-
raisenad tarkoituksena oli kerata kvantitatiivista tutkimusaineistoa NUTS Karhunkierroksen ja Sols-
ticen asiakkailta. Pandemiatilanteen vuoksi molemmat tapahtumat jouduttiin perumaan — ko-
koontumisrajoitusten hollentamisesta huolimatta. Taten opinndytetydn lahestymistapa muuttui
kvantitatiivisesta tutkimuksesta tutkimukselliseksi kehittamistyoksi. Kehittamistyon lopputuotok-
sena syntyva kyselytutkimuspohja kuitenkin mahdollistaa tutkimusaineiston kerdamisen ja analy-
soinnin tulevien vuosien tapahtumien yhteydessa. Merkityksellisyytta lisaa myos lopputuotoksen
uutuusarvo: vastaavanlaista kehittamisty6ta ei ole toteutettu kyseiselle toimeksiantajalle aikai-

semmin.

Opinnaytetydn rakenne noudattaa tutkimuksellisen kehittamistydn prosessia. Ensimmaisten paa-
lukujen tarkoituksena on muodostaa selked kuva opinndytetyon taustoista seka toimeksiantajan
toimintaymparistosta. Seuraavien paalukujen sisdltépohjat muodostavat opinndytetyon teoreet-
tisen viitekehyksen. Opinndytetyon teoreettinen viitekehys on esitetty kaksiosaisena kokonaisuu-
tena (kuvio 1). Kokonaisuudet koostuvat asiakasndakokulmasta seka tapahtumajarjestdjan nako-
kulmasta. Asiakasnakdkulma koostuu padosin asiakaskayttaytymisen alle lukeutuvista teoriako-
konaisuuksista. Lisaksi pyritddan havainnoimaan asiakkaan subjektiivisen laatukasitteen muodos-
tumisprosessia. Vastakkainasetteluna asiakasndkokulmalle toimii tapahtumajarjestdjan nako-
kulma. Tapahtumajarjestajan nakokulman tarkeimpia teoreettisia kokonaisuuksia ovat tapahtu-
mien maarittelyosuus, tapahtumakohtainen laatukasite seka laadun kehittamiseen liittyvat toi-
menpiteet. Laadun kehittamiseen liittyvid toimenpiteitd lahestytdan Demingin (1986) laadun ke-
hittdmisen PDCA-mallin mukaisesti. Lisdksi pyritdan havainnoimaan eroavaisuuksia muodostu-

vien asiakaskokemuksien ja elamyksien valilla. Teoreettisen viitekehyksen kaksi padakokonaisuutta



kulminoituvat kyselytutkimuspohjan suunnitteluun ja arviointiin. Kyselytutkimuspohjan suunnit-
teluvaiheessa huomioidaan teoriasta pinnallistuvat ilmiot ja pyritdan siirtdmaan ne osaksi loppu-
tuotosta. Lisdksi opinnaytetyon tekija pyrkii arvioimaan kriittisesti paitsi muodostuvan loppu-
tuotoksen onnistumista, mutta myds omaa toimintaansa. Muodostuvan kyselytutkimuspohjan
perimmaisena tarkoituksena on mahdollistaa NUTS Karhunkierroksen ja Solsticen kokonaislaadun

kehittaminen.

Asiakasndkdkulma Tapahtumajarjestajan nakokulma

4 N 4 ™y
Asiakaskayttdytyminen Asiakasymmarrys

A v, LS A

' ™ 4 ™
Asiakkaan laatukasite Tapahtuman laatukasite

. A \ vy

( ) Asiakaskokemuksen

Asiakaskokemus .
L ) L luominen )

Kyselytutkimuspohjan
suunnittelu & arviointi

Tapahtuman
kokonaislaadun
kehittaminen

Kuvio 1. Opinndytetyon teoreettinen viitekehys.



2 Toimeksiantajan esittely

Opinndytetydn varsinaisena toimeksiantajana toimii Ruka-Kuusamo Matkailu ry. Ruka-Kuusamo
Matkailu ry on vuonna 2002 perustettu rekisterdity yhdistys, jonka perustajajasenina toimivat
Ruka-Kuusamo alueen suurimmat matkailutoimijat sekda Kuusamon kaupunki. Yhdistyksen toi-
menkuva pohjautuu alueelliseen matkailuelinkeinon vastuulliseen kehittamiseen. Maaritetyt ke-
hittamistoimenpiteet pitavat sisalladn paitsi alueellisen toimintaymparistdn kehittamisen, mutta
myos alueen kansallisen sekd kansainvalisen vetovoimaisuuden ja tunnettuuden lisddmisen. Li-
saksi yhdistyksen tarkoituksena on edistda matkailun alueellisia tyollisyysvaikutuksia tavalla, joka
huomioi alueellisten matkailuyritysten edut. Kehittamistoimenpiteiden tarkoituksena on toteut-
taa alueen yrittdjien kollektiivista visiota, jonka mukaan Ruka-Kuusamon alue on kansainvalinen,

maan halutuin ymparivuotinen matkailualue vuonna 2020. (Ruka n.d.c.)

Ruka-Kuusamo Matkailu ry:n organisaation perusta muodostuu yhdistyksen hallituksesta seka
kdytannon toimintaa tukevista tiimeista (kuvio 2). Hallitukseen kuuluu 5-6 varsinaista jasenté seka
1-2 varajasentd. Kaytannon toimintaa tukevat tiimit koostuvat esimerkiksi markkinointi- ja info-
tiimista. (Ruka n.d.d.) Opinnaytetyo sijoittuu Ruka-Kuusamo Matkailu ry:n tapahtumayksikon vas-
tuualueelle. Kokonaisuudessaan opinndytetyo toteutetaan tiiviissa yhteistydssa tapahtumatuot-
taja, Harri Niskasen, kanssa. Ruka-Kuusamo Matkailu ry:n tapahtumaportfolio on hyvin kattava,

mutta opinndytetyd on rajattu kasittelemdaan NUTS Karhunkierros- ja Solstice-tapahtumia.

Toimitusjohtaja
Mats Lindfors

Gateway to Land of

National Parks/ : - .
Naturpolis Oy Hallintoassistentti

Tessa Suopanki Suvi Juntunen
Anna-Riitta Sulander

KV-yksikko Tapahtumayksikko Ruka Info
Myyntijohtaja Tapahtumatuottajat Matkailuneuvojat
Kimmo Rautiainen Harri Niskanen Laura Hulanmaki
Jussi Saarinen Joni Airisniemi
Helmi Autti
Markkinointi
Markkinointipaallikkd Marja Maenp3aa
Markkinointikoordinaattori Sari Kumpuniemi
Sisallontuottaja Salla Karhumaa

Kuvio 2. Ruka-Kuusamo Matkailu ry:n organisaatio (mukaillen Ruka n.d.d).



2.1  NUTS Karhunkierros

NUTS-tapahtumakonsepti kulminoituu polkujuoksutapahtumien jarjestamiseen Suomen upeim-
milla maastopoluilla (NUTS n.d.c). Tapahtumaportfolio painottuu Pohjois-Suomen alueelle: jar-
jestettavat tapahtumat pitavat sisdlladan muun muassa NUTS Karhunkierroksen, NUTS Pyhan,
NUTS Yllds-Pallaksen, NUTS Koykkyrin seka Liminka MTB:n (NUTS n.d.a). NUTS-tapahtumien var-
sinaisena jdrjestajatahona toimii vuonna 2013 perustettu Northern Ultra Trail Service Oy. Yhtio
kuvaa itsedan tiimiksi, joka keskittyy polkujuoksutapahtumien jarjestdmiseen pohjoissuomalai-

sille ultrajuoksijoille. (Finder n.d.; NUTS n.d.b.)

NUTS Karhunkierros on Oulangan kansallispuistossa jarjestettava kansainvalinen maastoultra-
juoksutapahtuma. Tapahtuman eri matkat seuraavat Karhunkierros-vaellusreittia. Reitti profiloi-
tuu erittdin haastavaksi: reitin korkeusvaihtelut, maasto ja kasvusto haastavat kokeneemmatkin
polkujuoksijat. (Ruka n.d.b.) NUTS Karhunkierroksen matkat jakautuvat neljdaan pailuokkaan. 34
kilometrin pituinen reitti kulkee Pienta Karhunkierrosta pitkin ja paattyy Rukakeskuksen ytimeen.
55 kilometrin pituinen BUFF Trail Tour Finland -osakilpailu yhdistaa Oulangan kansallispuiston jo-
kivarsimaisemat Rukan vaaramaisemiin. 83 kilometrin pituinen reitti erottautuu autenttisuudel-
laan: reitti loi perustan NUTS Karhunkierrokselle. Vastaavasti 166 kilometrin pituinen Ultra Trail
Tour Finland -osakilpailu testaa osallistujien henkiset ja fyysiset voimavarat. (NUTS Karhunkierros

n.d.b.)

Tapahtuma osoittaa vakiintumisen merkkeja niin jarjestyskertojen kuin myds osallistujamaaran
perusteella. Tapahtuma on jarjestetty vuosittain vuodesta 2013 lahtien (NUTS Karhunkierros
n.d.a). Tapahtuman eri matkat kerdsivat osakseen yhteensa 2715 osallistujaa vuonna 2019 (NUTS

Karhunkierros n.d.c).

2.2 Solstice

Solstice on Rukatunturin huipulla jarjestettdava festivaali, joka pohjautuu vaihtoehtomusiikkiin
sekda moderniin taiteeseen. Festivaalin ainutlaatuinen toimintaymparistd pyrkii luomaan osallis-
tujilleen unohtumattomia elamyksia. (Ruka n.d.e; Solsticefestival n.d.a.) Festivaalin musiikkitar-

jonnassa yhdistyvat kotimainen seka ulkomainen tuotanto: festivaali pyrkii valikoimaan tasapuo-



lisesti ulkomaisia artisteja, paikallisia tuttavuuksia sekd nousevia tahtia. Festivaalin kolme eri la-
vaa tarjoavat osallistujille mahdollisuuden nauttia musiikkigenrejen laajasta kirjosta. (Solsticefes-

tival n.d.a)

Festivaalin taidekattaus taydentaa musiikkitarjontaa: kombinaation tarkoituksena on luoda ainut-
laatuinen ilmapiiri, joka korostaa fyysisen lasndolon tunnetta. Taidekattaus pyrkii yhdistamaan
niin artistien kulttuuritaustat, taiteelliset toteutustavat kuin myos kestavat materiaalit. (Sols-

ticefestival n.d.a.)

Kestavan kehityksen ja vastuullisten periaatteiden mukainen toiminta korostuu festivaalin jokai-
sella osa-alueella. Festivaali on sitoutunut noudattamaan Rukan laatimaa ymparistdohjelmaa.
Kestavia toimenpiteitad voidaan kasitelld useasta nakokulmasta. Hiilidioksidipdastot pyritdan mi-
nimoimaan hyddyntamalla vesi- ja tuulivoimaa seka geotermistd energiaa. Festivaalin majoitus-
paikat sisaltavat selkeat kierratysohjeet. Festivaalin rakentamisessa puolestaan hyddynnetdan
paikallisesti tuotettua, uusiokdyttdista puutavaraa. Kestavia toimenpiteita voidaan kasitellda myos
ruokapalveluiden nakokulmasta. Solstice-festivaalin yhteistydkumppanina toimiva Hanki Baari
kayttaa ruoanvalmistuksessaan paikallisia raaka-aineita. Taman lisdksi ruokatarjonnassa huomi-
oidaan kasvisruokapohjaiset seka vegaaniset vaihtoehdot. Ruoka- ja juomatarjontaan kytkeyty-
villa panttimaksuilla sekad biohajoavilla aterimilla pyritdan varmistamaan tapahtumapaikan siis-

teys myos festivaalin paattyessa. (Solsticefestival n.d.b.)



3 Asiakaskayttaytyminen

Matkailukirjallisuudessa asiakaskayttaytyminen maaritellaan tutkimusalaksi, jonka avulla pyri-
tdan hahmottamaan erilaisia tekijoita asiakkaiden paatoksentekoprosessien taustalla. Asiakas-
kayttaytymiseen vaikuttavia tekijoita voidaan kasitella seka sisdisten etta ulkoisten vaikuttimien
kautta. (Swarbrooke & Horner 1999, 3-6.) Puustinen ja Rouhiainen (2007, 76) tunnistavat matkai-
luelinkeinon toimintaympariston dynaamisen luonteen, mika vaikuttaa omalta osaltaan myds
asiakaskayttdaytymiseen. Konkretian tasolla tdma tarkoittaa sitd, etta erilaiset sisdiset ja ulkoiset
vaikuttimet, jotka ovat vaikuttaneet asiakkaan paatoksiin aikaisemmin, eivat valttamatta pade

enaa nykytilanteessa. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 76.)

Tassa paaluvussa pyritddn havainnoimaan eri tekijoita asiakaskayttaytymisen taustalla. Havain-
noinnin ldhtékohtana on kaytetty Kotlerin (2017, 31-34) maarittamia asiakaskayttaytymiseen ja
vallitseviin matkailumarkkinoihin vaikuttavia ydinkonsepteja. Maaritetyt ydinkonseptit esitetdan

viisiosaisena listauksena.

1. Asiakaskohtaiset tarpeet

2. Vallitseva matkailutarjonta

3. Asiakastyytyvaisyys ja asiakkaille muodostuva arvo

4. Palvelukohtaamiset ja asiakassuhteet

5. Vallitsevat markkinat

Tassa paaluvussa Kotlerin (2017, 31-34) maarittelyosuus tunnistetaan selkedna viitekehyksen,
mutta paaluvun varsinainen kasittelyosuus sisaltaa tiettyja rajauksia. Ensimmainen rajaus liittyy
valittuun ndakékulmaan. Kotlerin méaarittelyosuudessa asiakaskayttaytymista kasitelldan seka asi-
akkaan ettd matkailuyrityksen nakokulmista. Paaluvun kasittelyosuus pitaa sisallaan vain asia-
kasnakokulman — matkailuyrityksen ndkdkulma tuodaan ilmi paéluvussa 4 (Nakokulmia tapahtu-
miin). Toinen rajaus liittyy asiakkaan subjektiiviseen laatukasitteeseen, joka muodostaa merkitta-
van osan opinndytetyon teoreettisesta viitekehyksesta. Tassa paaluvussa asiakkaan muodostama
laatukasite ja asiakastyytyvaisyys erotetaan selkeasti toisistaan. Kolmas rajaus liittyy ydinkonsep-
tien lineaariseen jarjestykseen. Kotlerin maarittelyosuuden tarkoituksena ei ole esittaa ydinkon-

septeja lineaarisessa jarjestyksessa. Tassa paadluvussa kasiteltdavien kokonaisuuksien esitysjarjes-



tys pohjautuu asiakkaan palvelupolkuun. Muodostuvana lopputulemana voidaan havainnoida asi-
akkaan kulkua esipalvelu-, ydinpalvelu- ja jalkipalveluvaiheiden lavitse. Lisdksi voidaan havain-

noida asiakaskdyttaytymisen muutoksia palvelun eri vaiheissa.

3.1 Tarpeet ja motivaatiotekijat

Asiakkaiden subjektiiviset tarpeet ja motivaatiotekijat vaikuttavat olennaisesti asiakaskohtaiseen
kayttaytymiseen. Tarve tarkoittaa asiakkaan kokemaa toistuvaa tuntemusta siita, etta jotain olen-
naista puuttuu hdanen elamastaan. Tarpeiden katsotaan kuuluvan osaksi asiakkaan syvimpia tun-
temuksia — muodostuneet syvimmat tuntemukset ajavat asiakkaan kohti paatdoksentekoa. (Puus-
tinen & Rouhiainen 2007, 148.) Lisdksi Camilleri huomioi tarpeiden vélittoman korrelaation asiak-
kaan kokeman tyytyvaisyyden kanssa: tarpeet ovat yksittdisia tekijoita, joita asiakas vaatii tunte-

akseen olonsa tyytyvaiseksi (Camilleri 2018, 3).

Maslow’n tarvehierarkia kuvaa ihmisten kayttaytymistd ohjaavia tarpeita. Maslow on jasentanyt
yksilolliset tarpeet viiden eri tason mukaan. Maaritetyt tasot koostuvat fysiologisista tarpeista,
turvallisuuteen liittyvista tarpeista, yhteenkuuluvuuteen liittyvista tarpeista, itsetuntoon tai itse-
tuntemukseen liittyvista tarpeista seka henkilokohtaisista muutoksista. Tasot tdydentavat toisi-
aan: kun yksilon alemman tason tarpeet on tyydytetty, yksilé hakee seuraavan tason mukaisia
kokonaisuuksia. (Maslow 1943; McLeod 2007, 2-3.) Maslow’n tarvehierarkian soveltuminen ny-
kypdivaan herattaa ristiriitaisia tuntemuksia. Erityisesti korostetaan sitd, ettei yksil®d valttamatta
etene systemaattisessa jarjestyksessa tarvehierarkian tasolta toiselle. Yksilo saattaa vaistaa koko-
naan jonkin tason tai vastavuoroisesti tyydyttda useampien tasojen mukaisia tarpeita samanai-

kaisesti. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 148-149.)

Nykypaivana Maslow’n tarvehierarkiaa soveltuvampana kuvaajana voidaan pitda esimerkiksi os-
tokayttaytymiseen perustuvaa ryhmittelya. Ostokdyttaytymiseen perustuva ryhmittely pohjau-
tuu kaksiosaiseen luokitteluun. Luokittelun avulla pyritdan kuvaamaan toiminnallisten ja hedonis-
tisten tarpeiden eroavaisuuksia. Toiminnalliset tarpeet pitavat sisdllaan esimerkiksi erilaiset fysio-
logiset tarpeet. Fysiologiset tarpeet ovat luonteeltaan tahdellisia: yksild tuntee tarvitsevansa tiet-
tyja kokonaisuuksia osana paivittdista toimintaansa. Vastaavasti hedonistisilla tarpeilla kuvataan
yksilon tunnepitoisia haluja. Hedonistiset tarpeet linkittyvat yksilon tavoittelemaan nautintoon:
yksild tuntee tarvitsevansa mielihyvan tuntemuksia tai erilaisia eldmyksid osana toimintaansa.

(Puustinen & Rouhiainen 2007, 149-150.)



Miten asiakaskohtaiset tarpeet ja motivaatiotekijat liittyvat toisiinsa? Tarvetta kuvataan asiak-
kaan yksilollisena puutostilana. Motivaatiotekijat vastaavasti ohjaavat asiakkaan toimintaa kohti
tarpeen tyydyttamista. Motivaatiotekijoihin rinnastettava toiminta on luonteeltaan tavoitteel-

lista. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 152.)

Swarbrooke ja Horner (1999, 53-61) pyrkivat kuvaamaan motivaatiotekijoita asiakkaiden paatok-
sentekoprosessien taustalla. Maarittelyosuudessa tunnistetaan asiakkaiden erilaisuus: jokainen
asiakas on erilainen, ja tdten myo6s subjektiiviset motivaatiotekijat eridvat. Yksilollisten motivaa-
tiotekijoiden muodostumisen taustalla havaitaan useita osatekijoitd. Naitd osatekijoita ovat
muun muassa asiakkaan persoonallisuus, eldamantyyli, aikaisemmat kokemukset, aikaisempi

elama, subjektiiviset ndkdkannat seka imago (Swarbrooke & Horner 1999, 55).

Motivaatiotekijoiden tyypittely (kuvio 3) jakaa matkailualan yleiset motivaatiotekijat fyysisiin te-
kijoihin, emotionaalisiin tekijoihin, yksil6llisiin tekijoihin, itsensa kehittdmiseen liittyviin tekijéihin,
statustekijoihin seka kulttuurisiin tekijoihin. Listatut motivaatiotekijat kuvaavat asiakkaan motii-
veja yleisella tasolla. Toisin sanoen, listatut motivaatiotekijat paneutuvat yleisiin syihin matkusta-
misen taustalla, mutta eivat valttamatta kerro, miksi asiakas matkusti tiettyyn kohteeseen tiet-

tyna ajankohtana. (Swarbrooke & Horner 1999, 53-54.)

FYYSISET:
Rentoutuminen
Auringonotto
Liikunta ja terveys
Seksi

KULTTUURISET: EMOTIONAALISET:

Nahtavyydet . Nostalgia
Uudet kulttuurit «  Romantiikka
MATKAILIJA * Seikkailu

Eskapismi
Fantasia
Voimaantuminen

STATUS:

*  Eksklusiivisuus
Trendikkyys
Hyvan tarjouksen
saaminen

YKSILOLLISET:
*  Ystdvien ja sukulaisten

Liiallinen - _ tapaaminen

kulutuskiyttiytyminen ITSENSA KEHITTAMINEN: Uudet ystavat
Tiedonhankinta * Toisten tyydyttdminen
Uuden taidon opettelu * Omaisuuden hankinta

Kuvio 3. Motivaatiotekijoiden tyypittely (mukaillen Swarbrooke & Horner 1999, 54).

Asiakkaiden motivaatiotekijoitd voidaan kasitella myods ulkoisten vaikuttimien kautta. Swar-

brooke ja Horner (1999, 64) kuvaavat jaottelussaan erilaisia ulkoisia vaikuttumia, jotka heijastuvat
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asiakkaiden kayttaytymiseen. Ulkoiset vaikuttimet koostuvat [ahisukulaisten nakemyksista ja mie-
lipiteista, matkailutoimijoiden markkinointitoimenpiteista, mediakanavien sisalloista seka erilai-

sista kansallisista ja globaaleista tekijoista.

Nykypdivana ulkoisten vaikuttimien merkitys on korostunut entisestddan. Kumar ja Reinartz (2018,
6) tuovat listauksessaan esille trenditekijoitd, jotka vaikuttavat asiakkaiden kdyttaytymiseen. Esi-
merkiksi sosiaalinen media mahdollistaa palautteen antamisen seka suusanallisen tiedon leviami-
sen. Sosiaalinen media mahdollistaa mielipiteiden jakamisen paitsi ldhisukulaisten, mutta myos
tdysin tuntemattomien ihmisten kanssa. (Chaffey 2016; Kumar & Reinartz 2018, 7.) Lisdksi koros-
tetaan paatoksenteon helppoutta: erilaiset mobiiliapplikaatiot seka reaaliaikainen data helpotta-
vat asiakkaiden paatoksentekoprosessia. Kokonaisuudessaan ulkoiset vaikuttimet ohjaavat olen-
naisesti asiakkaiden kayttaytymista ja samalla asettavat entistd suuremmat vaatimukset matkai-
lualan yrityksille. Asiakkaiden paatoksentekoprosessin taustalla vaikuttavat yksilollisten motivaa-
tiotekijoiden ja tarjottujen palvelukokonaisuuksien lisdksi myos yrityksen soveltuvuus asiakkaan

arvoperustaan. (Kumar & Reinartz 2018, 9.)

3.2 Palvelupolku

Opinnaytetydssa palvelupolkua kasitellddn palvelumuotoilun nakékulmasta, silla palvelumuotoilu
omaa selkedn kehittamisaspektin. Palvelumuotoilussa kiinnitetddan huomiota olemassa olevien
palveluiden strategiseen kehittdmiseen. Tuulaniemi (2011, 24) madrittelee palvelumuotoilun
osaamisalaksi, joka yhdistda muotoilun toimintatavat palveluiden kokonaisvaltaiseen kehittami-
seen. Palvelumuotoilun keskiossa ovat palveluita kdyttavat inmiset, eli asiakkaat. Asiakkaat tun-
nistetaan palvelutapahtumien keskeisiksi osatekijoiksi, jotka muodostavat subjektiivisen palvelu-
kokemuksensa palvelun onnistumisen tai epaonnistumisen perusteella. (Tuulaniemi 2011, 26.)
Lisdksi palvelumuotoilu tunnistetaan keinona havainnoida asiakkaiden kayttaytymista. Yha use-
ammat yritykset pyrkivat hahmottamaan tekijoita asiakkaiden pdatds- ja ostoprosessien taustalla.
Palvelumuotoilun tydkalut mahdollistavat liiketoiminnan kehittamisen asiakkaiden muuttunei-
den tarpeiden pohjalta. Prosessin lopputulemana saadaan muodostettua asiakaskeskeisempi 13-

hestymistapa liiketoiminnalle. (Korkiakoski 2019, 45.)

Tuulaniemen (2011, 76) mukaan palvelupolku on palvelumuotoilun ndkékulmasta kuin savellys,

jossa erilaiset osatekijat toimivat harmoniassa keskendan. Palvelupolku nahddan vaiheittaisena
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kuvauksena, jolla voidaan havainnoida seka asiakkaan kulkua palveluprosessin lavitse etta asiak-
kaalle palvelusta muodostuvaa arvoa. Asiakaskohtaisen palvelupolun keskeisia osatekijoita ovat
palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet. Palvelutuokioiden ja palvelun kontaktipisteiden suh-
detta voidaan kuvata kerroksellisen rakenteen avulla: palvelutuokiot koostuvat useista erillisista

kontaktipisteista. (Tuulaniemi 2011, 78-79.)

Palvelupolkuun kuuluvia palvelutuokioita voidaan kasitelld jakamalla palvelupolku eri vaiheisiin
(kuvio 4). Jaottelu mahdollistaa asiakkaalle muodostuvan arvon havainnoimisen palvelupolun eri
vaiheissa. Esipalveluvaihe pitda sisallaan palveluun tutustumisen sekd mahdolliset yhteydenotot
palveluntarjoajaan. Esipalveluvaihe luo pohjan arvon muodostumiselle. Ydinpalveluvaihe pitaa si-
salladn varsinaisen palvelutapahtuman. Palvelutapahtumassa asiakkaan saama arvo konkretisoi-
tuu: esipalveluvaiheessa luotu mielikuva kohtaa todellisuuden. Vastaavasti jalkipalveluvaiheella
kuvataan asiakkaan vuorovaikutussuhdetta palveluntarjoajaan varsinaisen palvelutapahtuman

jalkeen. (Tuulaniemi 2011, 79.)

Matkustus/
kulkeminen/
palvelun

saavuttaminen

Palveluun Jalkipalvelu

Palvelutapahtuma
tutustuminen P

Kuvio 4. Palvelutuokiot palvelupolulla (mukaillen Tuulaniemi 2011, 79).

Palvelutuokioiden merkityksellisyys voidaan tiivistdd muutamaan pdikohtaan. Palvelutuokioilla
on oltava selked asema ja luonne. Palvelutuokioiden asemointi mahdollistaa paitsi asiakaskayt-
taytymisen havainnoimisen mutta myo6s asiakassuhteiden yllapitamisen. Toiseksi korostetaan
muodostuvaa palvelukokemusta. Yksittdisten palvelutuokioiden maara ja laatu eivat itsessaan
vaikuta asiakkaan palvelukokemukseen, vaan kyse on palvelutuokioiden muodostamasta koko-

naisuudesta. (Smith 2012, 14-15.)

Palvelun kontaktipisteet toimivat palvelutuokioiden rakennuspalasina. Kontaktipisteet puhutte-

levat asiakasta: talloin asiakas saadaan sidottua osaksi palvelutuokiota hyédyntamalla erilaisia
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aistiarsykkeita. Merkittavimpina palvelun kontaktipisteina tunnistetaan ihmiset, ymparistot, esi-
neet ja toimintatavat. Palvelun ihmisiin kuuluvat seka asiakkaat ettd palveluntarjoajat. Asiakas-
palvelun merkitysta korostetaan: palveluhenkiléston roolit ja toimintamallit tulee maaritella sel-
kedsti. Ymparistoilla tarkoitetaan erilaisia tiloja, joissa palvelu toteutetaan. On tarkea huomioida
jaottelu fyysisten ja virtuaalisten ymparistojen valilla. Fyysiset ymparistot ohjaavat asiakkaiden
kayttaytymista seka vaikuttavat asiakkaiden tuntemuksiin, kun taas virtuaaliset ymparistot vai-
kuttavat palvelun kuluttamiseen. Virtuaalisiin ymparistoihin voidaan lukea esimerkiksi palvelun-
tarjoajan nettisivut. Esineilld tarkoitetaan fyysisia tavaroita, jotka luetaan kuuluvan osaksi palve-
lua. Esineilld voidaan tarkoittaa esimerkiksi maksuvalineita tai avaimia. Vastaavasti toimintatavat
koostuvat erilaisista ennalta maaratyista kdyttaytymismalleista, jotka nakyvat asiakkaille. (Tuula-

niemi 2011, 80-82.)

3.3 Laatumielikuva

Palvelukohtainen laatu tunnistetaan moniulotteiseksi kasitteeksi, silla jokainen palvelua kayttava
asiakas muodostaa oman mielikuvansa laadusta. Muodostuvat mielikuvat skaalautuvat aari-
paasta toiseen: jokaisella asiakkaalla on mielikuva seka hyvastad ettd huonosta laadusta. (Bran-
nare, Kairamo, Kulusjarvi & Matero 2005, 78.) Laatumielikuva maaritelldan asiakkaan subjektii-
viseksi ndkemykseksi palvelun eri ulottuvuuksista (Zabkar, Brencic & Dmitrovic 2010, 538). Yksi
olennainen laatumielikuvaan vaikuttava ulottuvuus on palvelun hinta. Yleisen kasityksen mukaan,
korkea hinta korreloi valittomasti hyvan laadun kanssa. Hintakasityksen toisessa daripadssa on
ndakemys, jonka mukaan alhainen hinta tarkoittaa huonoa laatua. (Brannare ym. 2005, 79.) On
myo0s tarked huomioida laatumielikuvan kasitteen dynaaminen luonne: laatumielikuva ndhdaan
dynaamisena muuttujana, joka vaikuttaa asiakkaan ndakemyksiin ennen ostopaatostd, ostopaa-
toksen aikana, palvelun kuluttamisen aikana seka palvelun kuluttamisen jalkeen (Sanchez, Calla-

risa, Rodriguez & Moliner 2006, 394).

Gronroosin (2015, 105) havainnollistavassa kuviossa (kuvio 5) pyritdan kuvaamaan tekijoita sub-
jektiivisen laatumielikuvan muodostumisen taustalla. Kuviossa asiakkaan odotettu laatu asete-
taan vastakkain koetun laadun kanssa: muodostuvana lopputulemana on koettu kokonaislaatu.
Asiakasndkokulmasta koettu kokonaislaatu on hyvalla tasolla, kun koettu laatu vastaa asiakkaan
subjektiivisia odotuksia. Odotusten ollessa eparealistisia, koettu kokonaislaatu on asiakasnako-

kulmasta alhainen. (Grénroos 2015, 105.)
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Odotetun laadun alle lukeutuvat kokonaisuudet pitavat sisallaan markkinaviestinnan, myynnin,
imagon, suusanallisen viestinnan, suhdetoiminnan seka asiakkaiden tarpeet ja arvot. Markki-
naviestinta koostuu seka yrityskohtaisista markkinointitoimenpiteista etta yrityksen hallin-
noimista digitaalisista ymparistoista. Digitaalisiksi ymparistoiksi voidaan lukea muun muassa yri-
tyksen omat verkkosivut. Imagon, suusanallisen viestinnan ja suhdetoiminnan linkittymista asia-
kaskohtaisiin odotuksiin voidaan kuvata yrityksen aiempien onnistumisten kautta. Mainitut koko-
naisuudet vaikuttavat asiakkaiden odotuksiin positiivisesti, mikali asiakkaat kokevat yrityksen
suoriutuneen niistd onnistuneesti aiemmin. Lisdksi asiakkaan henkilokohtaiset tarpeet ja arvot

vaikuttavat olennaisesti odotettuun laatuun. (Gronroos 2015, 105-106.)

Koetulla laadulla on kaksi pdaasiallista ulottuvuutta. Nama ulottuvuudet koostuvat teknisesta laa-
dusta seka toiminnallisesta laadusta. Tekninen laatu kuvaa asiakkaan palvelusta saamaa lopputu-
losta, kun taas toiminnallinen laatu kuvaa tapahtuneen palveluprosessin osatekijoitd. Kahden
paaasiallisen ulottuvuuden lisdksi myos imagolla on olennainen merkitys laatumielikuvan muo-
dostajana. Imago maaritellddn koetun laadun suodattimeksi. Suodatinajattelun mukaan asiak-
kaan sietokyky on korkeampi pienten virheiden osalta, mikali asiakkaalla on positiivinen mielikuva
palveluntuottajasta. Vastaavasti negatiivinen mielikuva palveluntuottajasta alentaa asiakkaan to-
leranssia. (Grénroos 2015, 101-102.) Koetun laadun ulottuvuuksia ja niiden suhdetta palvelun ko-

konaislaatuun kasitellddan tarkemmin opinndytetyon luvussa 4.2 (Tapahtuman laatukasite).

Odotettu laatu @ettu kokonaislaa> Koettu laatu

Markkinaviestinta
Myynti
Imago
Suusanallinen viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet ja
arvot

Tekninen laatu: mita

Kuvio 5. Koettu kokonaislaatu (mukaillen Grénroos 2015, 105).

Toiminnallinen
laatu: miten
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3.4  Asiakastyytyvaisyys

Opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa asiakastyytyvaisyyden kasite on pyritty erottamaan
selkedsti palvelun laatukasitteestd. Lahestymistapa pohjautuu teoreettisessa kirjallisuudessa
esiintyvaan paradoksiin. Gronroos (2015, 120-121) kasittelee asiakastyytyvaisyyden ja palvelun
laadun valilla ilmenevaa paradoksia kahdesta eri nakdkulmasta. Ensimmaisena nakdékulmana tuo-
daan esille ajattelumalli, jonka mukaan asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu ovat kasitteina hyvin
samankaltaisia, eika niiden valilld tunnisteta eroja. Toisessa nakdkulmassa oletetaan ensimmai-
sen vaittdman olevan patematon: asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu eroavat toisistaan. Kasit-
teiden erottelu nostaa esiin jatkokysymyksen kasitteiden valisesta jarjestyksesta. Koetaanko pal-
velun laatu ensin ja tyytyvaisyys tdman jalkeen, vai toteutuuko tapahtumaketju painvastaisessa
jarjestyksessa? Loogisen analyysin mukaan asiakas kokee palvelun laadun ensin ja muodostaa
oman palvelukohtaisen tyytyvdisyytensa tai tyytymattomyytensa taman jalkeen. (Grénroos 2015,

120-121.)

Oheinen kuvio (kuvio 6) tukee Gronroosin (2015, 120-121) ajattelumallia: kuviossa palvelun laatu
ja asiakastyytyvaisyys erotetaan selkeasti toisistaan. Kuviossa pyritdaan ilmentamaan tekijoita seka
laatumielikuvan etta asiakastyytyvaisyyden muodostumisen taustalla. Imenevia tekijoita kasitel-
|dan asiakasnakokulmasta. Asiakkaiden arvio palvelun laadusta perustuu palvelun eri ulottuvuuk-
sien spesifiin havainnointiin. Palvelun eri ulottuvuuksia taas peilataan subjektiivisen erinomaisuu-
den kasitteeseen. Asiakas pohjaa arviointinsa kognitiivisiin-, eli tietoon perustuviin, ajattelumal-
leihinsa. Vastaavasti asiakaskohtainen tyytyvaisyys muodostuu holistisemman arvion lopputule-
mana. Asiakas muodostaa oman tyytyvaisyytensa tai tyytymattomyytensa tunnistamiensa tarpei-
den perusteella. Arviointi pohjautuu kognitiivisten prosessien sijaan palvelun aikana koettuihin

tunteisiin. (Oliver 1997; Williams & Buswell 2003, 60.)

Palvelun laatu Asiakastyytyvaisyys

Arviointi pohjautuu Holistisempi arviointi
palvelun yksityiskohtiin

Perustuu koettuun Perustuu asiakaskohtaisiin
"erinomaisuuteen” tarpeisiin
Luonteeltaan kognitiivista Luonteeltaan emotionaalista

Kuvio 6. Asiakkaan arvio palvelun laadusta seka tyytyvaisyydesta (mukaillen Oliver 1997; Williams

& Buswell 2003, 60).
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Asiakastyytyvaisyyden perinteinen maarittelyosuus pohjautuu asiakkaan asettamien odotusten
seka todellisen toteuman valiseen suhteeseen. Asiakaan asettamat odotukset perustuvat esimer-
kiksi aikaisempiin kokemuksiin, laheisten mielipiteisiin seka saatavilla olevaan markkinatietoon.
Todellinen toteuma kulminoituu palvelun eri ulottuvuuksiin sekd palveluntuottajan suoritusky-
kyyn. Jos todellinen toteuma vastaa asiakkaan asettamia odotuksia, asiakas on tyytyvainen. Vas-
taavasti todellisen toteuman jadadessa odotettua alhaisemmalle tasolle, asiakas on tyytymaton.

(Kotler 2017, 33.)

Swarbrooke ja Horner (1999, 239) pyrkivat havainnollistamaan asiakastyytyvaisyyden muodostu-
misprosessia (kuvio 7). Kuvio toimii perusteellisempana viitekehyksena asiakastyytyvaisyydelle:
muodostuvaa lopputulosta ei ndhda pelkastdan tyytyvaisyytena tai tyytymattomyytena, vaan pe-
rinteistd maarittelyosuutta moniulotteisempana kokonaisuutena. Kuvio jakautuu kolmeen paa-
osioon. Padosiot koostuvat matkailupalvelusta, erilaisista tekijoista tyytyvaisyyden taustalla seka
lopputuloksesta. Kuviossa matkailupalvelua kasitellaan sen sisdisten- seka ulkoisten komponent-
tien avulla. Sisdisida komponentteja ovat palvelun fyysiset eli aineelliset elementit seka varsinaista
palveluprosessia kuvaavat toiminnalliset elementit. Ulkoisina komponentteina tunnistetaan eri-
laisten vélittdjaorganisaatioiden roolitukset. Toinen padosio pitaa sisallaan erilaiset tekijat tyyty-
vaisyyden taustalla. Taustatekijat koostuvat asiakkaan kokemasta palvelusta, asiakkaan henkil6-
kohtaisista asenteista, asetetuista odotuksista seka erilaisista kontrolloimattomista tekijoista.
(Swarbrooke & Horner 1999, 239.) Kontrolloimattomat tekijat ovat kokonaisuuksia, jotka vaikut-
tavat asiakastyytyvdisyyteen, mutta joihin asiakas ei voi itse vaikuttaa milladn tavalla. Esimerkkeja
kontrolloimattomista tekijoistd ovat esimerkiksi lakot, sddolosuhteet seka erilaiset poliittiset ja
sosiaaliset epdkohdat matkailupalvelun toimintaymparistossa. (Swarbrooke & Horner 1999, 245.)
Kolmas padosio pitada sisallaan prosessin lopputuloksen. Asiakastyytyvaisyyden perinteisen maa-
rittelyosuuden mukaan prosessin lopputulema tiivistyy joko tyytyvaisyydeksi tai tyytymattomyy-

deksi - kuviossa huomioidaan lopputuloksen kolmiosaisuus. (Swarbrooke & Horner 1999, 239.)

Matkailupalvelu Tekijat tyytyvaisyyden taustalla Lopputulos
* Aineelliset elementit * Asiakkaan palvelukokemus * Asiakkaan tyytyvaisyys
* Toiminnalliset elementit * Asiakkaan asenteet ja * Asiakkaan osittainen
* Vilittdjdorganisaatioiden odotukset tyytyvaisyys
roolitukset * Kontrolloimattomat tekijat * Asiakkaan tyytymattomyys

Kuvio 7. Asiakastyytyvaisyys prosessina (mukaillen Swarbrooke & Horner 1999, 239).
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Asiakastyytyvaisyyden sietoalue (kuvio 8) kuvaa tarkemmin asiakastyytyvaisyyden eri tasoja. Ku-
vion lahtokohtana on asiakaskohtainen palvelupolku. Palvelupolkua pyritdan havainnollistamaan
esipalveluvaiheen, ydinpalveluvaiheen seka jalkipalveluvaiheen avulla. Eri vaiheilla pyritdadn myos
havainnollistamaan asiakaskayttaytymisen muutoksia. Asiakastyytyvaisyyden eri tasot sijoittuvat
jalkipalveluvaiheeseen. (Parasuraman 1995; Williams & Buswell 2003, 62-63.) Asiakastyytyvaisyy-
den eri tasot pyrkivat kuvaamaan asiakkaiden sietamaa vaihtelua palvelutasojen valilla. Varsinai-
nen sietoalue sijoittuu toivotun tason ja riittdvan tason valiin. Toivotulla tasolla tarkoitetaan ta-
soa, jolla palvelun tulisi olla. Vastaavasti riittavalla tasolla kuvataan tasoa, joka on asiakasnako-
kulmasta alin hyvaksyttava taso. Asiakkaan palvelukokemuksen sijoittuessa sietoalueen rajojen
valiin, asiakas on tyytyvdinen palveluun ja palvelun laatuun. Vastaavasti asiakkaan palvelukoke-

muksen sijoittuessa sietoalueen rajojen alapuolelle, asiakas on tyytymaton. (Grénroos 2015, 150.)

Esipalveluvaihe Ydinpalveluvaihe Jalkipalveluvaihe
Asiakkaan Asiakkaan Asiakastyytyviisyyden
odotukset kokemukset tasot

— llahduttava taso

—— Toivottu taso

Sietoalue

— Riittdva taso

—— Riittdmaton taso

Kuvio 8. Asiakastyytyvdisyyden sietoalue (mukaillen Parasuraman 1995; Williams & Buswell 2003,

63).
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4  Nakokulmia tapahtumiin

Tapahtuma maaritelldan tilaisuudeksi, joka poikkeaa jollain tavalla yksilon rutiininomaisista akti-
viteeteista. Maarittelyosuutta voidaan tarkastella my6s tapahtuman tarkoituksen ja tavoitteen
mukaan. Tapahtuman paaasiallinen tarkoitus on usein sidonnainen vapaa-aikaan, kulttuuriin,
osallistuviin yksildihin tai esimerkiksi jonkin organisaation toimintaan. Tapahtuman tavoitteena
on luoda uusia kokemuksia osallistuville asiakkaille. Kokemusten luominen tapahtuu esimerkiksi
tarjoamalla uusia oppimiskokemuksia, valittamalla viihdyttavia sisdltokokonaisuuksia tai haasta-

malla asiakkaiden fyysiset- ja henkiset voimavarat. (Shone & Parry 2013, 6.)

Dowson ja Bassett (2018, 2) pyrkivat syventamaan maarittelyosuutta korostamalla tapahtumien
tyypillisia tunnuspiirteitd. Havaittavat tunnuspiirteet voidaan jaotella kolmeen tasapainoiseen
osatekijadan. Ensimmainen osatekija kasittelee tapahtumien suunnitelmallisuutta: tapahtuman
tuottajat ovat suunnitelleet ihmisten kokoontumisen. Lisdksi tapahtumalla on oltava jokin tarkoi-
tus. Vastaavasti tapahtumaan osallistuvat henkilot pohjaavat osallistumisensa tarpeidensa mu-
kaan: osallistujat haluavat esimerkiksi oppia jotain uutta tai tulla viihdytetyiksi. Toinen osatekija
kasittelee tapahtumien unohtumattomuutta. Unohtumattomuus on subjektiivista — se voi muo-
dostua esimerkiksi kanssaosallistujien seurasta tai tapahtuman ainutlaatuisesta miljoosta. Kolmas
osatekija kasittelee tapahtumien valiaikaisuutta: tapahtumajarjestdjat ovat maarittaneet ennak-

koon tapahtuman alku- ja loppuajankohdan. (Dowson & Bassett 2018, 1-2.)

Opinndytetyon teoreettisen viitekehyksen takia on tarkea tuoda esille tapahtumien suhde mat-
kailuelinkeinon kokonaiskuvaan. Suhdetta voidaan kasitelld useista nakdkulmista. Ensimmainen
nakokulma kasittelee tapahtumamatkailun termia. Tapahtumamatkailun termi on vakiinnuttanut
asemansa sekd matkailuelinkeinon kokonaiskuvassa etta alan tutkimuskirjallisuudessa. Vakiintu-
minen on tapahtunut viimeisten vuosikymmenten aikana. Toisen ndkékulman mukaan tapahtu-
miin osallistuminen tunnistetaan matkailijan asiakaskdyttaytymiseen vaikuttavana motivaa-
tiotekijana. Kolmantena nakoékulmana pyritdan korostamaan tapahtumien kasvavaa merkitysta
matkailualueen kilpailukyvylle: tapahtumat vaikuttavat merkittavasti matkailualueen kehittymi-
seen seka alueellisiin markkinointitoimenpiteisiin. (Getz 2008, 403.) Liséksi korostetaan tapahtu-
mien merkitysta elamystalouden nakokulmasta. Tapahtumat tunnistetaan elamystalouden kes-
keisina osatekijoina. Kasitteena elamystalous muokkaa asiakkaiden nakemyksia kulttuurista ja va-

paa-ajasta. (Getz & Page 2016, 8.)
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Tassa paaluvussa pyritaan paitsi avaamaan tapahtumakohtaisen kokonaislaadun muodostumista,
mutta my0ds havainnoimaan tekijoita asiakkaan kokeman laadun taustalla. Kasittelyosuus alkaa
tapahtumien maarittelysta ja luokittelusta. Tapahtumien maarittelylla ja luokittelulla pyritaan
luomaan selkea yleiskuva aiheeseen, mikda mahdollistaa alalukujen yksityiskohtaisemman kasitte-
lyn. Seuraavaksi paneudutaan tapahtumien laatukasitteeseen. Mista tekijoista tapahtumakohtai-
nen kokonaislaatu muodostuu? Laatukasitteen hahmottaminen mahdollistaa laadun kehittami-
sen. Opinnaytetydssa kehittamistoimenpiteet pohjautuvat Demingin (1986) PDCA-malliin, joka
toimii systemaattisena viitekehyksena laadun kehittamiselle (Drummond & Anderson 2004, 85).
Tassa opinnaytetydssa laadun kehittdmista lahestytdan paitsi tunnistamalla laatukasitteen moni-
ulotteisuus, mutta myds havainnoimalla kasitteeseen liittyvia ristiriitoja. Vastaavasti laadun mit-
taamisessa keskitytddn padosin kvantitatiivisiin menetelmiin. Viimeisena paidkohtana laadun ke-
hittdmistoimenpiteitd avataan seka strategisesta etta operatiivisesta nakokulmasta. Valitut nako-
kulmat korostavat asiakaskeskeisyyttd: muodostuva asiakaskokemus ja palvelun elamykselliset

elementit ovat keskeisessa asemassa.

4.1 Tapahtumien luokittelu

Shone ja Parry (2013, 8) korostavat, ettd tapahtumien luokittelu mahdollistaa tapahtumakentéan
syvyyden ja laajuuden hahmottamisen. Luokitteluperusteissa on havaittavissa paitsi osittaisia
paallekkaisyyksia, mutta myos selkeita eroavaisuuksia. Tassa alaluvussa tapahtumien luokittelu
pohjautuu tapahtumien sisaltoon, tapahtumien kokoon ja vaikuttavuuteen seka tapahtumien to-

teutustapaan.

4.1.1 Tapahtuman sisallon mukaan

Getz (2008, 404) pyrkii luokittelemaan tapahtumia niiden sisdllon mukaan (kuvio 9). Tapahtuma-
kohtainen sisdlté nahddaan muodostuvan tapahtuman tarkoituksen ja ohjelman summana. Luo-
kittelun pohjalta on muodostettu nelja paakategoriaa. Ensimmainen kategoria pitaa sisallaan yh-
teisolliset juhlat, jonka alle lukeutuvia kokonaisuuksia ovat muun muassa kulttuuriset juhlat, po-
liittiset tapaamiset seka taiteiden ja viihteen alle kuuluvat kokonaisuudet. Ensimmadiseen katego-
riaan kuuluvien tapahtumien tarkoituksena on kasvattaa paikallista tai kansallista yhtenaisyytta.

Toinen kategoria koostuu liiketoimintaan, opetukseen ja tieteeseen linkittyvistd tapahtumista.
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Perimmaiset tarkoitusperat liittyvat laheisesti kaupankayntiin ja verkostoitumiseen. Kolmas kate-
goria koostuu erilaisista urheilutapahtumista. Kategoriassa on huomioitu paitsi osallistujien taito-
tasot, mutta my0s osallistumisen tasot. Osallistumisen tasot jakautuvat aktiiviseen ja passiiviseen
osallistumiseen. Vastaavasti neljas kategoria pitaa sisallaan yksityiset tapahtumat, kuten haajuh-

lat ja muut sosiaaliset kokoontumiset. (Getz 2008, 404.)

KULTTUURISET JUHLAT

* Festivaalit

* Karnevaalit

*  Muistotilaisuudet

* Uskonnolliset tapahtumat

POLITTISET TAPAHTUMAT

* Huippukokoukset

* Kuninkaalliset tapahtumat
* Poliittiset tilaisuudet

* VIP-vieraat

LIKETOIMINTAAN LITTYVAT

TAPAHTUMAT

*  Kokoukset,
edustajakokoukset

* Messutapahtumat

* Markkinapaikat

OPETUKSELLISET- JA
TIETEELLISET TAPAHTUMAT
* Konferenssit

* Seminaarit

URHEILUTAPAHTUMAT
* Harrastelija/ ammattilainen
+ Katsoja/ osallistuja

VAPAA-AJAN TOIMINTA
* Vapaa-ajan aktiviteetit tai
urheilutoiminta

* Klinikat
TAIDE- JA
VIIHDETAPAHTUMAT YKS":Y!SET TAPAHTUMAT
. * Haajuhlat
* Konsertit
« Juhlat

* Palkint lat
alkintogaata * Sosiaaliset kokoontumiset

Kuvio 9. Tapahtumien tyypittely (mukaillen Getz 2008, 404).

4.1.2 Tapahtuman koon ja vaikuttavuuden mukaan

Tapahtumat vaihtelevat suuresti niiden koon ja vaikuttavuuden mukaan. Tapahtuman koon kas-
vaessa my0s tyomaara, vastuu ja vaatimukset kasvavat eksponentiaalisesti: suuren kokoluokan
tapahtuma keraa suuren osallistujamaaran lisaksi paljon mediandkyvyytta. Suuren kokoluokan
tapahtuman onnistuminen vaatii useamman vuoden suunnitteluvaiheen. (Dowson & Bassett
2018, 4). Tapahtumien luokittelu niiden koon ja vaikuttavuuden mukaan perustuu neliosaiseen
kategorisointiin. Kategorisointi pitda sisallaan paikalliset tapahtumat, merkittavat tapahtumat,
vakiintuneet tapahtumat sekd megatapahtumat. (Bowdin, Allen, O’Toole, Harris & McDonnell

2006, 16-18.)



20

Paikallinen tapahtuma voi olla esimerkiksi pienessa kylassa jarjestettava tapahtuma. Taman ko-
koluokan tapahtuman jarjestamisessa hyodynnetdan usein alueen yritysten seka yksityishenkildi-
den tyopanosta. Paikallisen tapahtuman paallimmaisena tarkoituksena on paikallisen yhtenaisyy-

den kasvattaminen. (Bowdin ym. 2006, 16.)

Merkittavat tapahtumat eroavat paikallisista tapahtumista niiden suuremman osallistujamaaran
perusteella: osallistuvat henkilét matkustavat tapahtumapaikalle usein myds tapahtumapaikan
valittoman laheisyyden ulkopuolelta. Lisdksi merkittdavat tapahtumat luovat aluetaloudellisia ker-
rannaisvaikutuksia: varsinaisen tapahtuman lisdksi osallistujat kuluttavat rahaa myo6s paikallisiin
kauppoihin, ravintoloihin, kahviloihin, majoitusliikkeisiin sekd muihin yrityksiin. (Bowdin ym.

2006, 16-17.)

Vakiintuneet tapahtumat ovat tapahtumia, jotka ovat iskostuneet syvalle kuluttajien mieliin nii-
den sijainnin ja olemuksen takia. Tapahtuma voi olla niin vakiintunut, etta se mielletdan synonyy-

mina tietylle alueelle. (Bowdin ym. 2006, 17.)

Megatapahtumat ovat kokoluokaltaan hyvin suuria. Taman kokoluokan tapahtumat keraavat glo-
baalia huomiota. Joka toisena vuonna jarjestettavat Olympialaiset ovat hyva esimerkki megata-
pahtumasta. Taman kokoluokan tapahtumien aikaansaamat kerrannaisvaikutukset vaikuttavat

merkittavasti seka alueelliseen ettd kansalliseen toimintaymparistéon. (Bowdin ym. 2006, 18.)

4.1.3 Tapahtuman toteuttamistavan mukaan

Tapahtumat voidaan luokitella my&s niiden toteuttamistavan mukaan. Mahdollisuuksia tapahtu-
man toteuttamiseen monia: tapahtuma voidaan jarjestda alusta loppuun itse tai sen jarjestami-
nen voidaan ulkoistaa ammattimaiselle tapahtumatoimijalle. Toteuttamistavan valintaa tulee
peilata moniin tekijoihin, kuten tapahtuman tavoitteeseen, kohderyhmaan, aikatauluun, budjet-
tiin, tarjolla oleviin kattotapahtumavaihtoehtoihin sekd oman organisaation osaamistasoon.
(Vallo & Hayrinen 2012, 59.) Toteuttamistavat on tiivistetty neljadan kokonaisuuteen. Ndma koko-
naisuudet koostuvat itse rakennetuista tapahtumista, ulkoistetuista tapahtumista, ketjutetuista

tapahtumista sekd kattotapahtumista (Vallo & Hayrinen 2012, 61-65).

Tapahtuminen rakentaminen itse mahdollistaa tapahtuman suunnittelun ja lapiviennin juuri

omien tarpeiden ja vaatimusten pohjalta. Toiseksi tapahtuman rakentaminen itse minimoi suun-
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nittelukustannukset. Vastaavia heikkouksia voidaan kasitella niin ammattitaidon kuin myos te-
hokkuuden nakokulmista. Kokematon projektijohtaja joutuu resursoimaan moninkertaisen maa-
ran omaa aikaansa tapahtuman rakentamiseen verrattuna ammattimaiseen tapahtumajarjesta-

jaan. (Vallo & Hayrinen 2012, 61-62.)

Ulkoistetun tapahtuman jarjestaminen tarkoittaa tapahtuman ostamista ulkopuoliselta toimi-
jalta. Ulkoistamisen vahvuudet tiivistyvat kaytettavadan ammattitaitoon sekd omien resurssien
sddstamiseen. Tapahtuman ulkoistaminen mahdollistaa tapahtumatoimintaan erikoistuneiden
ammattilaisten hyédyntamisen. Ulkoistetun tapahtuman jarjestdminen aiheuttaa ylimaaraisia
kustannuksia, mutta toisaalta saastda omia aikaresursseja. Heikkouksina voidaan nimeta muun
muassa tapahtumajarjestelyjen kontrollointi seka rajalliset vaikutusmahdollisuudet tapahtuman

viestimaan brandimielikuvaan. (Vallo & Hayrinen 2012, 62-63.)

Ketjutetulla tapahtumalla tarkoitetaan valmiiksi ostettujen osatekijoiden kasaamista yhteen.
Muodostuvana lopputulemana on yksittaisistad palasista koostuva yhtendinen kokonaisuus. Ket-
jutetun tapahtuman vahvuudet voidaan rinnastaa toiminnan helppouteen seka selkedan kustan-
nusrakenteeseen. Olennaisena heikkoutena on ketjutettujen osien sopivuus yhteen: muodostuva
kokonaisuus voi olla epamieluisa, tai valitetty viesti taysin vaaranlainen. (Vallo & Hayrinen 2012,

63-64.)

Kattotapahtumaa kuvataan konseptina, jossa ostetaan tapahtuma, jonka teema on maaritetty
ennakkoon. Kattotapahtuman kayttéonotto vaatii kuitenkin oman tapahtumakonseptin jasenta-
misen varsinaisen kattotapahtuman alle. Kattotapahtuman vahvuus piilee sen helppoudessa —
tapahtuman teemaa ei tarvitse maaritella itse. Vastaavia heikkouksia ovat muun muassa puut-
teelliset vaikutusmahdollisuudet vastuuorganisaation toimintaan sekd toiminnan epavarmuus.
Toiminnan epavarmuus edellyttda selkedn varasuunnitelman rakentamista. (Vallo & Hayrinen

2012, 64-65.)

4.2 Tapahtuman laatukasite

Tapahtumakohtaisen kokonaislaadun todetaan muodostuvan asiakkaan kokemukseen vaikutta-
vien osatekijoiden summana. Tapahtumajarjestdjan nakokulmasta tama tarkoittaa tapahtuman
palvelupolulle sijoittuvien palvelukohtaamisten muodostamaa kokonaisuutta. Laatukdsitteen

kontekstissa tdma tarkoittaa muun muassa palveluprosessin laadun, teknisen laadun, ammatti-
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osaamiseen liittyvan laadun seka palvelukohtaamisiin liittyvan laadun muodostamaa kokonai-
suutta. (Drummond & Anderson 2004, 84.) Opinnaytetydssa tapahtumien kokonaislaadun kasit-
tely painottuu padosin tutkimusalan “Pohjoismaisen koulukunnan” muodostamiin ajattelumallei-
hin. Koulukuntien jaottelulla pyritaan erottamaan Pohjoismaiset- sekd Pohjois-Amerikkalaiset na-
kemykset toisistaan. Opinnaytetytssa ”"Pohjois-Amerikkalaisen koulukunnan” nakemykset tun-
nistetaan tdaydentdvina asiahaaroina. ”"Pohjoismaisen koulukunnan” johtavina tutkijoina tunnis-
tetaan Christian Gronroos seka Evert Gummesson. (Williams & Buswell 2003, 48.) Tarkasteltavat
laatu-ulottuvuudet koostuvat teknisesta eli lopputulosulottuvuudesta sekd toiminnallisesta eli

prosessiulottuvuudesta (Gronroos 2015, 100-101).

Tapahtumakohtaisen laatukasitteen havainnointi vaatii ymmarrysta palveluiden tyypillisista tun-
nuspiirteista. Tarkeimpana tunnuspiirteena tunnistetaan palveluiden aineettomuus: palveluita ei
voida tunnustella fyysisesti ennen niiden kuluttamista tai kuluttamisen aikana. Toinen tunnus-
piirre liittyy palveluiden samanaikaiseen tuottamiseen ja kuluttamiseen. Varsinainen palvelun-
tuottaja luo edellytykset asiakkaan palvelukokemuksen muodostumiselle, kun taas asiakas, pal-
velun osatoteuttajana, luo viime kadessa subjektiivisen ndkemyksensa palvelun onnistumisesta
tai epdonnistumisesta. Kolmantena tunnuspiirteend nostetaan esiin palvelusta muodostuvan
asiakaskokemuksen heterogeenisyys. Asiakas muodostaa oman tyytyvaisyytensa tai tyytymatto-
myytensa paitsi todellisen toteuman ja asetettujen odotusten erotuksena, mutta myds erilaisten
tilannetekijoiden summana. Tapahtumien kontekstissa tilannetekijoita voivat olla esimerkiksi
asiakaspalvelun taso, palvelukohtainen jonotusaika tai muiden asiakkaiden kadyttaytyminen. Vas-
taavasti neljas tunnuspiirre liittyy palveluiden kertaluontoisuuteen. Kertaluontoisuutta voidaan
kasitelld useasta eri ndkokulmasta. Useista palvelukokonaisuuksista muodostuva tapahtuma on
luonteeltaan uniikki: jarjestettdessa tapahtumaa uudelleen, toteutustapa ei ole koskaan taysin
samanlainen. Lisaksi korostetaan palveluiden katoavaa luonnetta. Talla tarkoitetaan sit3, ettei ta-
pahtumajarjestdja tai muu palveluntarjoaja voi varastoida palveluitaan. (Drummond & Anderson

2004, 82; Shone & Parry 2013, 20-23.)

Gronroosin (2015, 100) mukaan palvelukohtaista kokonaislaatua tulee kasitella tavalla, jolla asi-
akkaat sen kokevat. Yrityksen nakokulmasta kokonaislaadun havainnoimisen ei tulisi perustua
pelkastaan palvelun aineellisiin erityispiirteisiin, silla asiakkaan kokema laatu on kasitteena moni-
ulotteisempi. Aineellisten erityispiirteiden sijaan asiakkaan subjektiivinen laatukasite muodostuu

usein palvelun toiminnallisten erityispiirteiden pohjalta. Erittelyn lopputulemana on muodostettu
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palvelun kokonaislaadun kaksi varsinaista laatu-ulottuvuutta, jotka koostuvat teknisesta ja toi-
minnallisesta laadusta. Vastaavasti palvelukohtainen kokonaislaatu muodostuu varsinaisten

laatu-ulottuvuuksien seka yrityksen imagon summana. (Grénroos 2015, 100-103.)

Teknisen laadun ulottuvuus eli lopputulosulottuvuus kuvaa, mita asiakas saa palvelukohtaami-
sesta. Asiakkaalla voi olla useita vuorovaikutuksellisia palvelukohtaamisia yrityksen kanssa: ko-
ettu tekninen laatu koetaan useiden palvelukohtaamisten lopputulemana. Kyseisessa laatu-ulot-
tuvuudessa asiakas arvioi palvelun aineellisia erityispiirteitd, mika mahdollistaa objektiivisen mie-

likuvan muodostamisen. (Gronroos 2015, 101.)

Teknisen laadun lisdksi on tarkea tarkastella palvelun toiminnallisen laadun ulottuvuutta. Toimin-
nallisen laadun ulottuvuus pyrkii havainnollistamaan asiakkaan kokemuksia palveluprosessista.
Palveluprosessi on monikerroksinen: asiakas toimii palvelun kuluttajana ja osatoteuttajana sa-
manaikaisesti. Asiakas arvioi toteutunutta toiminnallista laatua subjektiivisella tavalla — arviointi

ei valttamatta perustu palvelun aineellisiin erityispiirteisiin. (Gronroos 2015, 101-102.)

Palveluntarjoajan imagoon liitetdan useita tunnesidonnaisia peruselementteja. Imago syntyy pal-
veluntarjoajan tunnettuuden, maineen, paamaarien, arvojen sekd asiakkaiden muodostamien
mielikuvien perusteella. (Brannare ym. 2005, 80.) Gronroos (2015, 102) mieltad imagon asiakkaan
kokeman laadun suodattimeksi. Suodatinajattelun mukaan asiakkaan sietokyky on korkeampi
pienten virheiden osalta, mikali asiakkaalla on positiivinen mielikuva palveluntuottajasta. Vastaa-
vasti negatiivinen mielikuva palveluntuottajasta alentaa asiakkaan toleranssia. Imago tunniste-
taan tarkeana kokonaisuutena, koska asiakas pystyy usein ndkemaan yrityskohtaiset palvelupro-

sessit ja toimintatavat hyvin lahelta. (Gronroos 2015, 102.)

Gronroosin (2015, 100-103) ajattelumalli palvelukohtaisen kokonaislaadun ulottuvuuksista toimii
hyvana yleisen tason viitekehyksend. Drummond ja Anderson (2004, 82-84) pyrkivat tuomaan
laatuajattelun tapahtumien kontekstiin. Ajattelumallin pohjana toimii lineaarisessa aikajarjestyk-
sessa esitetty asiakaskohtainen palvelupolku. Palvelupolun eri vaiheiden laatu-ulottuvuuksia py-
ritddn havainnoimaan seka asiakkaan etta tapahtumajarjestajan nakdkulmista. Palvelupolku esi-
tetdan nelivaiheisena kokonaisuutena, joka koostuu esipalveluvaiheesta, saapumisesta tapahtu-
mapaikalle, ydinpalveluvaiheesta seka jalkipalveluvaiheesta. (Drummond & Anderson 2004, 82-

84.)

Esipalveluvaiheessa tapahtumajarjestdjat voivat vaikuttaa asiakkaiden odotuksiin tuottamalla

laadukasta informaatiota. Informaation laadukkuuteen vaikuttavat esimerkiksi tiedon paikkansa-
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pitavyys, tekstin kieliasu ja luotu imago. Toinen huomionarvoinen kokonaisuus pitaa sisallaan va-
rauspalveluiden toimivuuden sekd ensimmaiset yhteydenotot palveluntarjoajan kanssa. Tapah-
tuman myyntihenkilékunta voi omalla ammattitaidollaan vaikuttaa merkittavasti asiakaskohtai-

siin odotuksiin. (Drummond & Anderson 2004, 82.)

Saapuessaan tapahtumapaikalle asiakas on jo luonut subjektiiviset odotuksensa. Tapahtumajar-
jestdjat voivat vastata luotuihin mielikuviin esimerkiksi pitamalla tapahtuma-alueen siistina, luo-
malla selkeat opasteet, huolehtimalla palveluhenkilokunnan ulkoisesta olemuksesta tai tarjoa-
malla jonkin tervetuliaislahjan. Saapuminen tapahtumapaikalle valmistelee laatumielikuvan

konkretisoitumista. (Drummond & Anderson 2004, 82.)

Ydinpalveluvaiheessa asiakkaan odotukset kohtaavat todellisuuden. Tatd kohtaamista kutsutaan
niin sanotuksi totuuden hetkeksi. Tapahtumien kontekstissa on mahdoton eritelld vain yhta to-
tuuden hetked, koska yksittdisten palvelukohtaamisten kirjo on hyvin laaja. Tama vaikuttaa myos
teknisen ja toiminnallisen laadun havainnointiin. Esimerkiksi esiintyviin taiteisiin keskittyvan fes-
tivaalin paaasialliseksi palvelukokonaisuudeksi voidaan lukea lavalla tapahtuva esitys. Vastaavana
toiminnallisen laadun ulottuvuutena voidaan nimeta esityksen mahdollistavat osatekijat, kuten
lavastajat, logistiikkavastaavat ja muu tapahtumahenkil6kunta. Kokonaisuudessaan totuuden
hetkia on monia: jokainen palvelukohtaaminen palvelupolun varrella vaikuttaa asiakkaan koke-

maan laatuun. (Drummond & Anderson 2004, 83-84.)

Jalkipalveluvaiheessa tapahtumajarjestdjat voivat vaikuttaa asiakkaiden muodostamaan laatuka-
sitteeseen muun muassa jatkamalla luotua vuorovaikutussuhdetta. Vuorovaikutussuhdetta voi-
daan jatkaa esimerkiksi palautelomakkeiden avulla tai osoittamalla kiitollisuutta asiakasta koh-
taan. Esitetyt toimet mahdollistavat paitsi vaikuttamisen asiakkaan muodostamaan laatukésittee-
seen, mutta myos luovat selkean pohjan pitkadaikaisille asiakassuhteille. (Drummond & Anderson

2004, 84.)

4.3 Tapahtuman laadun kehittaminen

Drummond & Anderson (2004, 85) nostavat teoksessaan esille Demingin (1986) maarittaman
PDCA-mallin, jonka tarkoituksena on toimia systemaattisena viitekehyksena tapahtumien laadun
kehittamiselle. PDCA-malli koostuu suunnitteluvaiheesta, tekovaiheesta, tarkastusvaiheesta seka

muutosvaiheesta. Vaiheet muodostavat toistuvan syklin, mikda omalta osaltaan korostaa kehitta-
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misprosessin luonnetta: laadun kehittdminen on jatkuvasti kdaynnissa oleva prosessi. Suunnittelu-
vaiheessa luodaan selkeat strategiset ja operatiiviset suuntaviivat tapahtumalle. PDCA-mallin te-
kovaiheessa rakennetaan tapahtumapaikan ymparistd. Ympariston rakentaminen luo edellytyk-
set laadukkaille palvelukohtaamisille. Tarkastusvaihe pitaa sisallaan erilaiset mittaus- ja hallin-
nointitoimenpiteet, joilla voidaan havainnoida todellisen toteuman tilaa. Vastaavasti muutosvai-
heessa luodaan tapahtumakohtaisia kehitysehdotuksia kerattyjen mittaustulosten pohjalta.
(Drummond & Anderson 2004, 85.) Lisaksi Gronroos (2015, 100) pyrkii painottamaan laatukasit-
teen madrittelemisen tarkeytta laatuhankkeiden alkuvaiheessa. Erityisesti korostetaan sitd, etta
laatukasitteen suppea maaritteleminen johtaa vain pintapuolisiin laatuhankkeisiin. Taten laatu-

hanketta suunnittelevan yrityksen on havainnoitava laadun eri ulottuvuuksia perusteellisesti.

4.3.1 Kuiluanalyysimalli

Tapahtuman laadun kehittamisen kontekstissa on huomioitava asiakkaan odotusten ja todellisen
toteuman vilinen kuilu. Kotler (2017, 582) tuo teoksessaan esille Parasuramanin, Berryn ja
Zeithamlin (1985) maarittaman palvelukohtaisen kuiluanalyysimallin. Laadittu kuiluanalyysimalli
pohjautuu viiteen selkedsti erottuvaan kuiluun. Analyysi on toteutettu kaksiulotteisesti: kasitel-
tavat nakdkulmat muodostavat selkedn vastakkainasettelun asiakas- ja yritysnakdkulmien valille.

(Kotler 2017, 582-585.)

Ensimmainen kuilu pitda sisalladn asiakkaan odotusten ja palveluyrityksen johdon nakemysten
valisen kuilun. Konkretian tasolla tdma tarkoittaa sitd, ettd palveluyrityksen johto pyrkii havain-
noimaan asiakaskohtaisia tarpeita ja motivaatiotekijoita, mutta havaitut tulokset eivat valtta-
matta vality tarjottaviin palveluihin. Asiakaskohtaiset tarpeet muuttuvat jatkuvasti, mika tarkoit-
taa, etta tarjottavan palvelunkin on pystyttava uusiutumaan. Mikali uusiutumista ei tapahdu, asia-

kas ei ole tyytyvdinen kokemaansa palvelutasoon. (Kotler 2017, 582.)

Toinen kuilu koostuu palveluyrityksen johdon nakemysten ja palvelukohtaisten laatu-ulottuvuuk-
sien valisesta kuilusta. Asiakaskohtaiset tarpeet ja motivaatiotekijat pitda pystya siirtamaan
osaksi palvelun laadukasta toteutusta. Toisen kuilun taustalla tunnistetaan nelja tasapainoista
syytd. Ensimmaisena syyna mainitaan valinpitdmattomyys palvelukohtaisia laatu-ulottuvuuksia

kohtaan. Toisena syyna korostetaan palveluyrityksen johdon puutteellisia nakemyksia palvelui-
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den toteutusmahdollisuuksista. Kolmantena syyna nostetaan esiin palveluhenkilokunnan tehta-
vien standardoimattomuus. Vastaavasti neljantena syyna nimetadan yrityskohtaisten tavoitteiden

puuttuminen. (Kotler 2017, 582-583.)

Kolmas kuilu linkittyy palvelun toiminnalliseen laatuun. Kyseisessa kuilussa palveluyrityksen johto
on pystynyt havainnoimaan asiakkaiden tarpeita ja motivaatiotekijoita, ja siirtamaan ne osaksi
palveluiden toteutusta. Kyseisessa skenaariossa ongelman kulminaatiopisteena on palveluhenki-
|6kunta: palveluhenkilékunnan ammattiosaaminen on riittamattémalla tasolla, mika vaikuttaa
asiakaskohtaisiin nakemyksiin palvelun kokonaislaadusta. Kuilu kasvaa edelleen, mikali palvelu-
yrityksen johto olettaa palveluhenkildkunnan suoriutuvan riittavalla tasolla. Talléin palvelukoh-

taisia muutoksia ei tehda ajoissa. (Kotler 2017, 584.)

Neljas kuilu pyrkii kuvaamaan eroavaisuutta palvelun laadun seka ulkoisen markkinointiviestin-
nan valilla. Konkretian tasolla tdma tarkoittaa tilannetta, jossa palveluyritys luo ylikorostetun tai
romantisoidun kuvan omasta palvelutarjonnastaan tai palvelutarjonnan laadusta. Tilanteessa
asiakas tekee ostopaatoksensa houkuttelevan markkinointiviestinnan perusteella — ydinpalvelu-
vaiheen totuuden hetkessa palvelun laadun todellinen toteuma kuitenkin realisoituu asiakkaalle.

Lopputulemana asiakas on tyytymaton koettuun palveluun. (Kotler 2017, 584-585.)

Vastaavasti viides kuilu kasittelee asiakkaan odotusten ja todellisen toteuman valista kuilua. Asi-
akkaan asettamien laatuodotusten vastatessa todellisuutta, asiakas on tyytyvainen. Tyytymatto-
myys taas muodostuu todellisen toteuman ollessa epdrealistisella tasolla suhteessa odotuksiin.

(Kotler 2017, 585.)

4.3.2 SERVQUAL-malli

Swarbrooke ja Horner (1999, 239) esittelevat teoksessaan Parasuramanin ym. (1985) luoman
SERVQUAL-mallin, jonka tarkoituksena on toimia palvelukohtaista laatua mittaavana tyokaluna.
Malli pohjautuu Parasuramanin ym. (1985) maarittdmaan kuiluanalyysimalliin (Cronin & Taylor
1992, 55). SERVQUAL-malli pyrkii kasittelemaan asiakkaiden asettamien odotusten ja todellisen
toteuman valistd suhdetta maaritettyjen laatu-ulottuvuuksien kontekstissa. Malli jakaa palvelu-
kohtaisen laadun viiteen ulottuvuuteen. Palvelukohtaisen laadun viisi ulottuvuutta koostuvat ai-
neellisista elementeistd, luotettavuudesta, reagointialttiudesta, vakuuttavuudesta sekd empa-

tiakyvysta. (Swarbrooke & Horner 1999, 239.)
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SERVQUAL-mallin aineelliset elementit pitavat sisallaan palveluntarjoajan erilaiset fyysiset ympa-
ristot, toimitilat, palveluiden tuotantoon kaytettavat valineet seka palveluhenkilokunnan ulkoisen
olemuksen. Luotettavuudella tarkoitetaan palveluhenkilékunnan kykya tarjota asiakkailleen pal-
velua, joka on luonteeltaan tasmallista ja riippumatonta. Luotettavuudella pyritdan myos koros-
tamaan sitd, ettd asiakkaan saama palvelutaso vastaa luvattua tasoa. Reagointialttiudella kuva-
taan palveluhenkilokunnan palveluhalukkuutta. Palveluhenkilokunnan edustajat ovat valmiita
auttamaan asiakkaita ja vastaamaan asiakkaiden pyyntoihin ripedssa ajassa. Ulottuvuutena va-
kuuttavuus korostaa palveluhenkildkunnan luonteenpiirteitd ja kompetensseja. Vakuuttava pal-
veluhenkilokunnan edustaja pystyy omalla toiminnallaan luomaan asiakkaalle kuvan ammattitai-
toisesta ja aidosti valittavasta palvelusta. Vakuuttavan palvelun lopputulemana asiakas tuntee
olonsa turvalliseksi ja tuntee pystyvansa luottamaan palveluntarjoajaan. Vastaavasti empatiaky-
vylla tarkoitetaan palveluhenkil6kunnan edustajien kykya hoitaa asiakkaiden ongelmia seka tar-
jota asiakkaille yksil6llistd palvelua. (Gronroos 2015, 116; Swarbrooke & Horner 1999, 239.)
SERVQUAL-mallia ja sen hydodyntamista tdman opinnadytetyon kontekstissa kasitelldan tarkemmin

opinndytetyon luvussa 5.2 (Kyselylomake).

4.4  Laadukkaiden elamyksien luominen

Taman alaluvun tarkoituksena on havainnoida tapahtumakohtaisen laadun mittaamisen seka mit-
taustuloksista ilmenevien kehittamisehdotuksien valista suhdetta. Miten kerdtyt mittaustulokset
voidaan siirtda osaksi tapahtuman toteutusta? Drummond ja Anderson (2004, 87) tuovat esille
erilaisia toimenpiteita, jotka mahdollistavat tapahtumakohtaisen laadun kehittdmisen. Toimen-
piteet pohjautuvat suoritettuihin mittauksiin. Maarittelyn mukaan mittaustulokset mahdollista-
vat muun muassa asiakasryhmiin ja vallitsevaan markkinatilanteeseen liittyvien trendien havain-
noimisen seka palvelukohtaisten heikkouksien tunnistamisen. Lisdksi mittaustulokset mahdollis-
tavat operatiivisten toimenpiteiden kehittamisen. Operatiivisia toimenpiteita havainnoidaan hen-
kilostojohtamisen nakokulmasta. Keratyt mittaustulokset auttavat tapahtumajarjestajaa jarjesta-
maan erilaisia koulutustilaisuuksia alaisilleen. Viimeisend padkohtana korostetaan strategista
suunnitteluprosessia: tapahtumakohtaisen laadun nykytilan havainnoiminen auttaa tapahtuma-
jarjestdjaa luomaan selkeat strategiset suuntaviivat tulevaisuuden tapahtumille. Kokonaisuudes-
saan ehdotetut toimenpiteet parantavat tapahtumakohtaisen laadun jokaista osa-aluetta — muo-
dostuvana lopputulemana on selkeasti parempi asiakaskokemus. (Drummond & Anderson 2004,

87-88.)
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Drummond ja Anderson (2004, 87-88) luovat maarittelyosuudessaan selkeat suuntaviivat tapah-
tumakohtaisen laadun kehittamiselle. Maarittelyosuudessa tunnistetaan tapahtumakohtaisen
laadun kehittamisen vaikutukset muodostuvalle asiakaskokemukselle, mutta aihetta ei kasitella

sen perusteellisemmin.

Cutler ja Carmichael (2010, 8) tuovat teoksessaan esille teoreettisen viitekehyksen, jonka mukaan
muodostuva asiakaskokemus voidaan jakaa asiakaskohtaiseen osioon seka yrityskohtaiseen osi-
oon. Asiakaskohtaista osiota kasitellaan yksil6llisena osiona, kun taas yrityskohtaista osiota kuva-
taan vaikutuksellisena osiona. Yksilollinen osio pohjautuu Clawsonin ja Knetschin (1966) maarit-
tdmaan viisiosaiseen palvelupolkuun. Yksilollisessa osiossa maaritetty asiakaskokemus alkaa asi-
akkaan kognitiivisista toiminnoista: asiakaskohtaiset tiedot, muistot, ndkemykset, tunteet ja iden-
titeetti luovat pohjan subjektiivisille odotuksille. Luodut odotukset konkretisoituvat ydinpalvelu-
vaiheessa. Vastaavasti odotusten ja todellisen toteuman vialinen suhde muodostaa asiakkaan tyy-

tyvaisyyden tai tyytyméattomyyden. (Cutler & Carmichael 2010, 8-9.)

Taman alaluvun paapaino on Cutlerin ja Carmichaelin (2010, 8) maarittamassa vaikutuksellisessa
osiossa, silla sen avulla voidaan tarkentaa yrityksen roolia asiakaskokemuksen muodostamispro-
sessissa. Toisin sanoen, syventyminen vaikutukselliseen osioon mahdollistaa erilaisten palvelu-
kohtaista laatua lisddvien tunnuspiirteiden havainnoimisen. Keskittyminen havaittuihin tunnus-
piirteisiin mahdollistaa laadukkaiden elamyksien luomisen. Vaikutuksellinen osio jakautuu kol-
meen paaasialliseen aspektiin, joilla pyritadan kuvaamaan tekijoita, jotka ovat asiakkaan valitto-
man vaikutusalueen ulottumattomissa. Aspektit vaikuttavat kuitenkin merkittdavasti muodostu-
vaan asiakaskokemukseen. Maaritetyt aspektit koostuvat fyysisistd aspekteista, sosiaalisista as-

pekteista seka palvelukohtaisista aspekteista. (Cutler & Carmichael 2010, 8.)

Fyysiset aspektit pitdvat sisalladn muun muassa luonnolliset ja rakennetut ymparistot seka erilai-
set maantieteelliset ominaisuudet (Cutler & Carmichael 2010, 9). Tapahtumien kontekstissa ko-
rostetaan myos tiloihin kaytettavan rekvisiitan seka ulkoasun luomiseen kaytettyjen valineiden ja
esineiden merkitysta. Fyysisten aspektien tarkoituksena on ennen kaikkea herattda asiakkaissa
tunnereaktioita: asiakkaat reagoivat luotuihin arsykkeisiin aisteillaan. Viimekadessa asiakas peilaa
kokemuksiaan fyysisistd aspekteista omiin kognitiivisiin-, fysiologisiin- ja emotionaalisiin toimin-

toihinsa. (Shone & Parry 2013, 264-268.)

Cutler ja Carmichael (2010, 10) maarittavat sosiaalisten aspektien koostuvan kaikista sosiaalisista

vaikuttimista, jotka muokkaavat lopullista asiakaskokemusta. Sosiaalisten aspektien alle lukeutu-
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via vaikuttimia ovat muun muassa asiakkaan muodostamat vuorovaikutussuhteet laheisiin, pal-
veluhenkilokuntaan sekd muihin asiakkaisiin. Mossberg (2007) korostaa, ettd kanssaosallistujien
lasndolo tehostaa subjektiivista asiakaskokemusta. (Cutler & Carmichael 2010, 10; Mossberg
2007.) Shone ja Parry (2013, 263) pyrkivat tuomaan saman ajattelumallin tapahtumien tasolle:
asiakkaiden valiset vuorovaikutussuhteet tehostavat tapahtuman ilmapiiria ja tunnelmaa. Tapah-
tuman teemaan sopivan tunnelman ja ilmapiirin luominen tunnistetaan selkedna menestysteki-

jana. Vastaavasti vaaranlainen tunnelma ja ilmapiiri johtavat heikkoon asiakaskokemukseen.

Palvelukohtaiset aspektit pitavat sisdllaan tekijoita, jotka linkittyvat suoraan palveluiden toteut-
tamiseen ja kuluttamiseen. Listatut tekijat koostuvat muun muassa olemassa olevasta tarjon-
nasta seka palvelukohtaisen laadun ulottuvuuksista. (Cutler & Carmichael 2010, 9.) Miten palve-
luntarjoaja voi kehittda palvelutarjontaansa? Palvelukohtaisella prosessianalyysilla voidaan ha-
vainnoida palvelukohtaamisten roolituksia, onnistumisia sekd mahdollisia epdonnistumisia. Me-
netelma perustuu prosessikaavioon (palvelun blueprint), jolla pyritddan kuvaamaan palveluproses-
sia objektiivisella tavalla. Prosessikaavion keskeisid osatekijoitd ovat palvelun kontaktipisteet,
roolitukset seka erilaiset nakyvat ja ndakymattomat elementit. Prosessikaavion rakentaminen on
kuusivaiheinen kokonaisuus. Vaiheittaisen analyysin lopputulemana palveluntarjoaja voi havain-
noida palvelukohtaamisten vahvuuksia ja heikkouksia. Prosessianalyysi on luonteeltaan hyvin kat-
tava: havaitut kokonaisuudet kasittelevat seka palvelun teknisia- etta toiminnallisia elementteja.

(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 178-182.)

4.4.1 Kokemuksista elamyksiin

Englanninkielisessa tutkimuskirjallisuudessa asiakkaalle palvelusta muodostuva kuva tai kasitys
mielletdan asiakaskokemukseksi — erittely kokemuksen ja elamyksen valilla on hailyva. Korkiakos-
ken (2019, 19) mukaan asiakaskokemusta kasitellaan asiakaskohtaisena kasityksend, joka muo-
dostuu kontaktipisteiden, tunteiden seka asiakkaan muodostamien mielikuvien summana. Miten
elamykset eroavat kokemuksista? Elamykset linkittyvat elamystalouden kasitteeseen. Maaritte-
lyn mukaan tavanomainen palveluala on saavuttanut huippukohtansa. Elamystalous ndhdaan ta-
vanomaisen palvelualan jatkeena, keinona kasvattaa liiketoimintaa ja luoda uusia tyopaikkoja.
Elamystalouteen sisaltyvat elamykset muodostuvat neljasta kokonaisuudesta. Muodostuvat ko-
konaisuudet pitavat sisallaan viihteen, opetuksellisuuden, esteettisyyden ja eskapismin. (Pine &

Gilmore 2011, 17, 46.)
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Tarssanen ja Kyldanen (2009, 17) pyrkivat havainnoimaan elamyksien ja laadun valista suhdetta.
Laatu tunnistetaan perinteisen palveluliiketoiminnan elinehtona. Elamystalouden kulmakivena
on kuitenkin muodostuvien kokemuksien aitous. Teoksessa siteerataan Pinen ja Gilmoren (2007)
ajattelumallia, jonka mukaan aidot kokemukset vaativat laadun huomioimista onnistuakseen.

(Tarssanen & Kylanen 2009, 17.)

Tarssanen ja Kyldnen (2009, 11-16) pyrkivat teoksessaan jatkamaan elamyksien maarittely-
osuutta. Elamykset maaritelldan niiden merkittavyyden, positiivisuuden ja ikimuistoisuuden mu-
kaan. Muodostunut elamys voi muuttaa asiakkaan kokonaisvaltaista kdyttaytymista ja toimintaa.
Elamyksien muodostumista matkailupalveluiden kontekstissa voidaan kasitella elamyskolmion
avulla (kuvio 10). Elamyskolmion rakenne on kaksijakoinen: palvelukohtaiset tunnuspiirteet ja asi-
akkaan kokemisen tasot pyritdan erottamaan selkeasti toisistaan. Palvelukohtaiset tunnuspiirteet
tuodaan esille kolmion alimmaisella sivulla, kun taas asiakkaan kokemisen tasot esitetdan kolmion

oikealla sivulla. (Tarssanen & Kylanen 2009, 11.)

Palvelukohtaiset tunnuspiirteet pitavat sisallaan yksilollisyyden, aitouden, tarinan, moniaistisuu-
den, kontrastin ja vuorovaikutuksen. Yksil6llisyydella viitataan tarjottavien palveluiden ainutlaa-
tuisuuteen: jokaiselle asiakkaalle tarjotaan mahdollisuus kokea palvelu omien tarpeiden ja miel-
tymysten mukaan. Aitous linkittyy valittomasti tarjottavan palvelun uskottavuuteen. Esimerkiksi
eettisten kaytantdjen vastainen toiminta ei lisad palvelukohtaista uskottavuutta. Tarina kuvastaa
punaista lankaa muodostuvan elamyksen taustalla: tarina sitoo irralliset osatekijat tiiviiksi koko-
naisuudeksi. Hyvassa tarinassa yhdistyvat seka faktaan perustuva etta fiktiivinen tieto. Moniaisti-
suudella tarkoitetaan asiakkaiden aistien stimuloimista. Moniaistisuus korostuu tapahtumien
kontekstissa: asiakkaan elamyksen todetaan muodostuvan hajujen, ndkdhavaintojen, kosketus-
ten, kuulon ja makujen summana. Kontrastilla kuvataan palvelun erilaisuutta suhteessa asiakkaan
tavalliseen kdyttaytymiseen. Palveluntarjoajan nakokulmasta tdma korostaa uusien ja selkeasti
erottuvien kokonaisuuksien luomista. Vastaavasti vuorovaikutuksella tarkoitetaan asiakkaan vuo-
rovaikutussuhteita palvelun kuluttamisen aikana. Merkittavana tekijana korostetaan yhteenkuu-
luvuuden tunnetta: yhdessa kokeminen voimistaa muodostuvaa eldamysta. (Tarssanen & Kylanen

2009, 12-14; Shone & Parry 2013, 263).

Asiakkaan kokemisen tasot koostuvat motivaation tasosta, fyysisesta tasosta, alyllisesta tasosta,
emotionaalisesta tasosta seka henkisestd tasosta. Kokemisen tasot esitetddn nousevana jatku-
mona: varsinainen elamys muodostuu kokemisen emotionaalisella tasolla. Motivaation taso

koostuu asiakaskohtaisten odotusten luomisesta. Esimerkiksi oikein toteutettu markkinointivies-
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tintd herattaa asiakkaan kiinnostuksen. Kokemisen fyysinen taso pitda sisalladn toiminnan aisti-
misen ja havainnoimisen. Maarittelyn mukaan fyysinen taso muodostaa asiakkaan kasityksen pal-
velun teknisestd laadusta. Alylliselld tasolla aktiivisesta havainnoinnista siirrytdan subjektiivisen
mielipiteen muodostamiseen. Alyllisen tason tavoitteena on tarjota asiakkaalle jonkinlainen op-
pimiskokemus. Oppimiskokemuksen luonne vaikuttaa merkittavasti asiakkaan kokemaan tyyty-
vaisyyteen tai tyytymattomyyteen. Kokemisen emotionaalinen ja henkinen taso kuvastavat asi-
akkaan kokeman elamyksen laatua. Emotionaalisella tasolla asiakas kokee positiivisen tunnere-
aktion, mikali palvelutarjonnassa on otettu huomioon kaikki edeltavat kokemisen tasot. Emotio-
naalinen taso ei kuitenkaan valttdmattd muuta asiakkaan kayttaytymista tai toimintaa. Vastaa-
vasti henkisella tasolla asiakas kokee muuttuneensa jollain tavalla. Tapahtunut muutos voi pitaa
sisallaan fyysisia ja henkisia elementteja tai muutos voi vaikuttaa valittémasti asiakkaan elaman-

tapoihin. (Tarssanen & Kylanen 2009, 15-16.)

henkinen taso
MUUTOS

emotionaalinen taso
ELAMYS

dlyllinen taso
OPPIMINEN

fyysinen taso
AISTIMINEN

motivaation taso
KIINNOSTUMINEN

yksil6llisyys  aitous tarina moniaistisuus kontrasti  vuorovaikutus

Kuvio 10. Elamyskolmio (mukaillen Tarssanen & Kylanen 2009, 11).

4.4.2 SPC-ketju

Opinnaytetydssa tapahtumakohtaisen laadun kehittdmista on lahestytty Demingin (1986) PDCA-
mallin nakoékulmasta. Malli koostuu suunnitteluvaiheesta, tekovaiheesta, tarkastusvaiheesta ja
muutosvaiheesta (Drummond & Anderson 2004, 85). Vastaavasti tapahtumakohtaisen laadun

kvantitatiivista mittaamista on ldhestytty Parasuramanin ym. (1985) luoman SERVQUAL-mallin
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nakokulmasta. Muodostuvana lopputulemana on havainnoitu tekijoita luodun asiakaskokemuk-
sen taustalla. Lisdksi luotuja asiakaskokemuksia pyritdaan tarkastelemaan kriittisesti korostamalla
kokemuksien ja elamyksien valista suhdetta. Miksi palveluntarjoajan kannattaa panostaa laadun
ulottuvuuksiin ja muodostuvaan asiakaskokemukseen? Puustinen ja Rouhiainen (2007, 172) tun-
nistavat positiivisen asiakaskokemuksen kulminoituvan asiakkaan tyytyvaisyyteen. Maarittelyn
mukaan asiakkaan kokemukset palvelun ulottuvuuksista ja palvelun laadusta korreloivat valitto-
masti asiakaskohtaisen tyytyvaisyyden kanssa. Muodostuva asiakastyytyvaisyys vastaavasti joh-
taa kestdvaan asiakassuhteeseen palveluntarjoajan ja asiakkaan valilla. (Puustinen & Rouhiainen

2007, 172-173.)

Kumar ja Reinartz (2018, 20) pyrkivat syventdamaan Puustisen ja Rouhiaisen (2007, 172-173) ajat-
telumallia. Kasittely tapahtuu CRM:n ndkékulmasta. CRM (Customer Relationship Management)
tarkoittaa strategista asiakkuushallintaa, jonka tavoitteena on muodostaa kestavia asiakassuh-
teita panostamalla asiakkaille palvelusta muodostuvaan arvoon. SPC-ketju (The satisfaction-lo-
yalty-profit chain) pyrkii kuvaamaan palvelukohtaisten ulottuvuuksien ja asiakastyytyvaisyyden
valistd suhdetta (kuvio 11). Asiakastyytyvaisyyden esitetdan puolestaan johtavan asiakasuskolli-
suuteen. Vastaavasti asiakasuskollisuuden todetaan johtavan kasvaviin tuottoihin. Ketju pohjau-
tuu Andersonin ja Mittalin (2000, 107) alkuperdiseen mallinnukseen. (Anderson & Mittal 2000,
107; Kumar & Reinartz 2018, 5, 20.)

SPC-ketjun ldhtokohdat esitetdgdn kolmiosaisena rakenteena. Kumarin ja Reinartzin (2018, 20)
mukaan erilaiset tuote- tai palvelukohtaiset ulottuvuudet muodostavat merkittavan osan asiak-
kaan subjektiivisesta kokemuksesta. Lisaksi korostetaan toiminnallista laatua: henkilékunnan suo-
rituskyky taydentaa tuote- tai palvelukohtaisia ulottuvuuksia. Muodostuvana lopputulemana on

asiakastyytyvaisyys. (Kumar & Reinartz 2018, 20.)

SPC-ketjussa tunnistetaan asiakastyytyvdisyyden ja asiakasuskollisuuden valisen suhteen dynaa-
misuus. Tyytyvainen asiakas on todennakadisesti valmis luomaan pitkadaikaisen asiakassuhteen pal-
veluntarjoajan kanssa. Maarittelyn mukaan asiakkaan tyytymattémyys palveluun vaikuttaa kui-
tenkin suhteellisesti enemman muodostuvaan asiakasuskollisuuteen. Konkretian tasolla tama tar-
koittaa sita, etta asiakkaan ollessa tyytymaton koettuun palvelutasoon, asiakas alkaa todennakai-
semmin etsimdan vaihtoehtoisia ratkaisuja. Talloin pitkdaikaista asiakassuhdetta ei muodostu.

(Kumar & Reinartz 2018, 21-22.)

Vastaavasti asiakasuskollisuuden ja kasvavien tuottojen suhdetta kasitelladn muutaman padkoh-

dan mukaan. Kumar ja Reinartz (2018, 22) korostavat teoksessaan Reichheldin (2000) esittamia
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argumentteja. Argumentit korostavat pitkdaikaisten asiakkaiden oletettuja kayttaytymismalleja.
Ensimmaisen argumentin mukaan pitkaaikaiset asiakkaat kuluttavat palveluntarjoajan palveluita
enemman. Esitetty argumentti pohjautuu pitkan aikavalin tarkasteluun. Toisena argumenttina
korostetaan palveluntarjoajan kustannustehokkuutta: pitkdaikaisten asiakkaiden palveleminen
maksaa palveluntarjoajalle vihemman kertaluontoisiin asiakkaisiin verrattuna. (Kumar & Reinartz

2018, 22-23.)

Tuotteen suorituskyky

Palvelun suorituskyky Asiakastyytyvaisyys Asiakasuskollisuus Kassavirta/tuotot

Henkildkunnan
suorituskyky

Asiakkaalle muodostuva arvo Asiakkaalta saatava arvo

>

Kuvio 11. SPC-ketju (mukaillen Anderson & Mittal 2000, 107; Kumar & Reinartz 2018, 20).
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5  Kehittamistyon lahtokohdat

Tutkimuksellisen kehittamistyon lahtokohdat pohjautuvat usein organisaatiokohtaisiin kehitta-
mistarpeisiin: organisaatio tunnistaa jonkin ongelman tai kehitettavan ilmién, johon haetaan rat-
kaisuja kehittamistyon menetelmin. Ratkaisut voivat olla esimerkiksi uusia ideoita, kaytanteits,
tuotteita tai palvelukonsepteja. Luodun ratkaisun tarkoituksena ei ole jaada vain suunnitelman
tasolle, vaan luotu ratkaisu pyritdan integroimaan osaksi organisaation strategisia tai operatiivisia

prosesseja. (Ojasalo ym. 2014, 19; Salonen 2013, 19.)

Tutkimuksellisen kehittdmistyén luonnetta voidaan avata vertaamalla kehittamistyota tieteelli-
seen tutkimukseen. Tieteellinen tutkimus pohjautuu erilaisiin yleisesti hyvaksyttyihin periaattei-
siin. Yleisesti hyvaksytyt periaatteet vaikuttavat tutkimuksen toteuttamiseen: maaritettyyn tutki-
musongelmaan etsitdan vastausta hyvaksytyilla menetelmilla. Tieteellisen tutkimuksen tulokset
julkaistaan tiedeyhteisolle, mikda mahdollistaa seka kaytettyjen tutkimusmenetelmien etta saatu-
jen tutkimustulosten kriittisen tarkastelun. Tieteellisen tutkimuksen ja tutkimuksellisen kehitta-
mistyon eroavaisuudet voidaan tiivistdd muutamaan padkohtaan. Tutkimuksellinen kehittamis-
tyo pyrkii kritisoimaan ajattelumallia, jonka mukaan vain yleisesti hyvaksytyt menetelmat takaa-
vat pdtevat tulokset. Kritisoivan ajattelumallin mukaan myds kehittamistyon lahestymistavoilla,
prosesseilla ja menetelmilla paastaan vastaaviin lopputuloksiin. Padasiallinen ero tieteellisessa
tutkimuksessa ja tutkimuksellisessa kehittamistydssa liittyy toiminnan paamaaraan. Toiminnan
paamaara asettaa vastakkain uuden ilmidpohjaisen teorian tuottamisen seka konkreettisten pa-

rannusten ja ratkaisuehdotuksien luomisen. (Ojasalo ym. 2014, 17-19.)

Opinnaytetydn rakenne linkittyy tiiviisti tutkimuksellisen kehittamistyon prosessiin. Tutkimuksel-
lisen kehittamistydn prosessista voidaan erottaa kahdeksan tasapainoista vaihetta. Ensimmainen
vaihe pitaa sisdllaan kehittamiskohteen tunnistamisen ja alustavien tavoitteiden asettamisen. Ke-
hittdmiskohteen tunnistaminen mahdollistaa |ldhtékohdan maarittamisen. Ongelmaperusteisessa
kehittamistydssa haetaan ratkaisua johonkin ongelmaan, kun taas uudistamisperusteinen kehit-
tdmistyo pohjautuu uuden luomiseen tai olemassa olevien prosessien uudistamiseen. Toisessa
vaiheessa pyritdan luomaan kattava kuva kehittamistyon taustoista ja kehittamiskohteen nykyti-
lasta. Kolmas vaihe kulminoituu kehittdmistydn maarittamiseen seka kehittamiskohteen rajaami-
seen. Vaiheessa on tarkea miettia, mihin lopputulokseen kehittamistoimilla pyritdan. Maarittely-
osuuden on oltava realistinen: pintapuolinen maarittelyosuus johtaa usein liian yleisluontoisiin
lopputuloksiin. Neljds vaihe pitda sisalladn kehittdmistydhon vaadittavan tietoperustan muodos-

tamisen. Tietoperustassa pyritdan paitsi kuvaamaan aihealueeseen linkittyvat kasitteet ja teoriat,
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mutta myds havainnoimaan suhteita esitettyjen kokonaisuuksien vililla. Viidennen vaiheen tar-
koituksena on kehittamistyon lahestymistavan maarittaminen. Lahestymistavan maarittaminen
luo perustan konkreettisten menetelmien valinnalle. Tutkimuksellisen kehittamistydn [dhestymis-
tavat pitavat sisalladn muun muassa tapaustutkimuksen, toimintatutkimuksen, konstruktiivisen
tutkimuksen, palvelumuotoilun seka uusien innovaatioiden tuottamisen. Kuudes vaihe koostuu
menetelmien valinnasta. Yksi tutkimuksellisen kehittamistydn tunnuspiirteista on kaytettavien
menetelmien moninaisuus: menetelmat eivat jakaudu pelkdstdaan kvantitatiivisiin ja kvalitatiivi-
siin menetelmiin. Tutkimuksellisen kehittamistydon menetelmat pitavat sisdalladn muun muassa
kyselytutkimuksen, erilaiset haastattelut, havainnoinnin, dokumenttianalyysin sekd benchmark-
kauksen. Seitsemas ja kahdeksas vaihe koostuvat tulosten jakamisesta seka kehittamistyon arvi-
oimisesta. Tuloksia ei jaeta tieteellisen yhteisén analysoitavaksi, vaan paddpainona on tulosten
tuominen erilaisten kdytannon yhteisojen tietoisuuteen. Tulosten jakamisessa on tarkea havain-
noida kokonaisvaltaista kehittdmisprosessia seka kuvata saatuja tuloksia ja konkreettisia kehitta-
misehdotuksia. Kehittamistyon arviointi on moniulotteinen kokonaisuus: arvioinnin pohjana toi-
mii niin yksilon, ryhman, kuin my6s organisaation toiminta. Arvioinnissa pohditaan kehittamis-

tyon onnistumista seka asetettujen tavoitteiden saavuttamista. (Ojasalo ym. 2014, 26-48.)

5.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoite

Hirsjarvi, Remes & Sajavaara (2004, 129-130) tunnistavat nelja piirretta opinnaytetyon tarkoituk-
sen taustalla. Maarittelyn mukaan tutkimus voi olla luonteeltaan kartoittava, selittava, kuvaileva
tai ennustava. Kartoittavan tutkimuksen tunnuspiirteina tunnistetaan uusien ndkékulmien ja tut-
kimattomien ilmididen havainnoiminen. Selittdva tutkimus pyrkii selvittdmaan toimintaa ja kayt-
taytymismalleja jonkin ilmion taustalla. Kuvaileva tutkimus pyrkii puolestaan tuomaan esiin tut-
kittavan ilmion yleisimpia ilmenemismuotoja. Vastaavasti ennustavalla tutkimuksella pyritddn va-
lottamaan tietyn ilmion lopputuloksia ja vaikutuksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 129-

130.)

Tama opinndytetyd omaa selittavan tutkimuksen piirteet. Valinta peilautuu valittdmasti kehitta-
mistyon luonteeseen: opinndytetyon tarkoituksena on paitsi selvittda toimintaa ja subjektiivisia
kayttaytymismalleja maaritetyn ilmion taustalla, mutta myos luoda konkreettinen menetelma il-
mion kvantitatiiviseen mittaamiseen ja analysointiin. Opinnaytetyon kontekstissa maaritetylla il-
miolla tarkoitetaan asiakkaiden laatukasitteen, tapahtumakohtaisen kokonaislaadun seka asia-

kastyytyvaisyyden ymparille muodostuvaa kokonaisuutta. Samassa kontekstissa konkreettisella
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menetelmalla tarkoitetaan opinnaytetyon tuotoksena syntyvaa kyselytutkimuspohjaa, joka mah-

dollistaa tapahtumien kehittamisen.

Vastaavasti opinndytetyon tavoitteita voidaan kasitelld sekd toimeksiantajan etta opinndytetyon
tekijan nakokulmista. Opinndytetydn varsinaisena toimeksiantajana toimii Ruka-Kuusamo Mat-
kailu ry. Opinnaytetyon toimeksiantajan tavoitteet ja saama hyoty liittyvat maaritettyyn kehitta-
mistehtavaan. Opinndytetyon varsinaisena kehittamistehtavana on luoda kyselytutkimuspohja,
joka mahdollistaa tapahtumakohtaisen kokonaislaadun seka asiakastyytyvaisyyden mittaamisen
ja analysoinnin. Opinndytetydn tuotos on rajattu kasittelemaan NUTS Karhunkierros- ja Solstice-
tapahtumia. Toimeksiantajan saamaa hyotya voidaan kasitelld muutaman padkohdan mukaan.
Ensimmainen paidkohta pitda sisdlladan toimeksiantajan mahdollisuuden havainnoida tapahtu-
mien nykytilaa. Toinen paakohta liittyy keratyn aineiston hyddyntdamiseen: opinnaytetyon tekija
pyrkii luomaan selkeat ohjeistukset keratyn kvantitatiivisen aineiston analysointiin. Kolmas paa-
kohta kulminoituu jatkotoimenpiteisiin: opinnadytetyon tekija pyrkii paitsi haastamaan toimeksi-
antajan ajattelumalleja, mutta myos kuvaamaan erilaisia toimenpiteita, joilla tapahtumia saadaan

kehitettya.

Opinnadytetydn tekijan ensisijaisena tavoitteena on rakentaa kehittamistyostaan toimeksiantajaa
miellyttava kokonaisuus, jossa yhdistyvat jarjestelmallisyys, analyyttisyys ja kriittisyys. Lisaksi
opinndytetyon tekijan tavoitteena on kehittdda omaa osaamistasoaan. Tyon luonne tarjoaa opin-
naytetyon tekijdlle mahdollisuuden tutustua kiinnostavan ilmion tieteelliseen tietoperustaan.
Tyon luonne myds mahdollistaa erilaisten tutkimus- ja kehittdmistoimenpiteiden laaja-alaisen
hyodyntamisen. Tutkimuksellinen osaaminen palvelee opinndytetyon tekijan tulevaisuuden ta-

voitteita.

5.2  Kyselylomake

Tassa alaluvussa pyritdan havainnoimaan kyselylomakkeen teoreettisia [ahtokohtia suunnittelu-
vaiheesta aina konkreettiseen toteutukseen. Kasiteltavat padakohdat koostuvat kyselylomakkeen
taustoista, kyselytutkimuksen toteutustavoista, hyvan kyselylomakkeen tunnuspiirteista, kysy-
mysten muotoilusta, mittaamisesta seka kaytettdvista mitta-asteikoista. Tulosten analysointiin

linkittyvia kokonaisuuksia kasitellaan tarkemmin luvussa 5.3 (Sisallonanalyysi).
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Kyselylomake tunnistetaan yleisena kvantitatiivisena menetelmana, jonka perimmaisena tarkoi-
tuksena on kerata informaatiota vastaajilta. Keratty informaatio koostuu usein vastaajien henki-
|6tiedoista, vastaajien kasityksistd mitattavaan ilmioon liittyen seka vastaajien subjektiivisista
mielipiteistd. Kvantitatiivisen menetelman oikeellisuus varmistetaan kyselylomakkeen struktu-
roidulla rakenteella: jokaisen vastaajan on saatava samat ldhtokohdat vastausten antamiselle.

(Brunt, Horner & Semley 2017, 31.)

Kyselyn suunnitteluvaiheessa on huomioitava tiettyja kokonaisuuksia. Suunnitteluvaiheen yksit-
tadisesti tarkeimpia kokonaisuuksia on maarittaa, mita tietoa kyselytutkimuksesta tarvitaan. Tar-
vittava tieto kumpuaa teoriataustan ilmidista tai ongelmista. Tarvittavan tiedon maarittamisen
lisdksi tutkijan tulisi suunnitella analysoinnin tasot jo ennen varsinaisen kyselytutkimuksen toteut-
tamista. Lahtokohtaa voidaan tehostaa asettamalla hypoteesi: hypoteesi on teoreettiseen taus-
taan pohjautuva vaittama, jonka patevyytta tarkastellaan keratyn kvantitatiivisen tiedon pohjalta.
(Hirsjarvi ym. 2004, 149; Ojasalo ym. 2014, 41.) Suunnitteluvaiheessa on tarked myos paattaa
kyselyn toteutustapa. Hirsjarvi ym. (2004, 185-186) tiivistavat kyselytutkimuksen toteutustavat
kahteen paakohtaan. Pddkohdat koostuvat posti- ja verkkokyselystd sekd kontrolloidusta kyse-
lysta. Postikysely toteutetaan lahettamalla kyselylomake tutkittaville henkil6ille. Lomakkeen vas-
taanottaja tayttaa kyselyn ja postittaa sen takaisin kyselyn toteuttajalle. Verkkokysely puolestaan
toteutetaan jonkin verkkosovelluksen valitykselld, mikda mahdollistaa paitsi kustannustehokkaan
toteutuksen, mutta myds saatujen tietojen vaivattoman analysoinnin (Brunt ym. 2017, 36-37).
Posti- ja verkkokyselyiden suurimpana ongelmana tunnistetaan vastausten kato. Vastauspro-
sentti voi jaada tapauskohtaisesti 30-40 % tasolle. Vastausten katoon vaikuttavat muun muassa
tutkittava joukko seka tutkittava aihepiiri. Maarittelyosuuden toisena paakohtana esitellaan kont-
rolloitu kysely. Kontrolloidussa kyselyssa painotetaan tutkijan henkilokohtaista panostusta. Kont-
rolloidussa kyselyssa tutkija jakaa kyselylomakkeet tutkittaville ja pyrkii samalla selostamaan tut-
kimuksen tarkoituksen. Kyseinen toteutustapa tunnistaa tutkijan ja tutkittavien valisen vuorovai-

kutuksen tutkimusta selkeyttdvana asiahaarana. (Hirsjarvi ym. 2004, 185-186.)

5.2.1 Hyvan kyselylomakkeen tunnuspiirteet

Hyvan kyselylomakkeen tunnuspiirteina tunnistetaan kahdeksan yksittdista tekijaa. Ensimmai-
sena tekijana korostetaan kyselylomakkeen selkeyttad. Selkeydella pyritdaan korostamaan kysy-

mysten asettelua: jokaisen vastaajan tulisi mieltda kysymykset samalla tavalla. Toisen tekijan mu-
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kaan yksityiskohtaisemmat kysymykset takaavat paremman lopputuloksen yleisen tason kysy-
myksiin verrattuna. Kolmas tekija painottaa kysymysten pituutta: lyhyet kysymykset ovat helpom-
min ymmarrettaviad vastaajien silmissa. Neljannen tekijan mukaan tutkijan tulisi valttaa kysymyk-
sid, joiden avainsanat voidaan kasittaa kaksiulotteisesti. Vastaajan tehtdvana ei ole vastata kah-
teen kysymykseen samanaikaisesti. Viidennen tekijan mukaan vastaajalle pitaa tarjota mahdolli-
suus neutraaliin vastaukseen. Neutraalit vastaukset pinnallistuvat esimerkiksi mielipidemittauk-
sissa, kun vastaajalla ei ole mielipidettd kasiteltdvasta kokonaisuudesta. Kuudes tekija painottaa
useampien vastausvaihtoehtojen tarjoamista pelkistettyjen “samaa mielta/eri mieltd” -vaihtoeh-
tojen sijaan. Seitsemas ja kahdeksas tekija kasittelevat kyselylomakkeen yleista rakennetta. Seit-
semannen tekijan mukaan kyselylomakkeen tulisi olla loogisesti jasennelty kokonaisuus. Talla tar-
koitetaan sitd, ettd vastaajan taustatiedot tulevat ilmi kyselyn alkuvaiheessa, minka jalkeen voi-
daan siirtya yksityiskohtaisempiin kysymyksiin. Kahdeksas tekija korostaa kaytettyja sanavalin-
toja. Esimerkiksi tieteellisia termeja tulisi valttaa, silla ne voivat vaikuttaa vastaajien ymmarryk-

seen kielteisesti. (Hirsjarvi ym. 2004, 191-192.)

5.2.2 Kysymysten laatiminen

Kyselylomakkeen kysymykset voidaan muotoilla kolmella pddasiallisella tavalla. Avoimet kysy-
mykset ovat kysymystyyppeja, joissa vastaaja voi itse muotoilla vastauksensa. Monivalintakysy-
mykset erottautuvat avoimista kysymyksista strukturoidulla rakenteellaan. Monivalintakysymyk-
sissd tutkija on maarittanyt ennalta vastausvaihtoehtojen kirjon — vastaajan tehtavana on vali-
koida vaihtoehtoja tutkijan ohjeistuksen mukaisesti. Monivalintakysymyksia voidaan myds tay-
dentaa avointen kysymysten avulla. Vastaavasti asteikkoihin pohjautuvat kysymystyypit antavat
vastaajalle mahdollisuuden ilmaista oman mielipiteensd voimakkuuden. Yksi yleisimmin kayte-
tyista asteikoista on Likert-asteikko, joka jakaa vastausvaihtoehdot viisi- tai seitseméanportaisesti.
Likert-asteikon daripaat jakautuvat "taysin samaa mieltd”- seka “taysin eri mieltd”-vastausvaihto-

ehtoihin. (Hirsjarvi ym. 2004, 189.)

Ojasalon ym. (2014, 41) mukaan kyselylomakkeen kysymysten tulisi pohjautua olemassa olevaan
teoreettiseen tietopohjaan. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tietopohjasta pinnallistuvat kasit-
teet maaritelladn mitattaviksi muuttujiksi. Opinndytetyon kontekstissa kasitteiden maarittami-
nen mitattaviksi muuttujiksi liittyy tiiviisti Parasuramanin ym. (1985) luomaan SERVQUAL-kysy-

myspatteristoon. Madaritetyt kysymykset tunnistetaan kyselylomakkeen selkedna viitekehyksena.
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SERVQUAL-kysymyspatteristo on 22-osainen kokonaisuus, jossa pyritdan yhdistimaan palvelu-

kohtaisen laadun ulottuvuudet (Liite 1).

Palvelukohtaisen laadun kvantitatiivisen mittaamisen mahdollistava SERVQUAL-malli on saanut
osakseen jonkin verran kritiikkia. Ensimmaiseksi kyseenalaistetaan mallin sopivuus kaikkien pal-
veluiden laadun mittaamiseen. Mallin on todettu sopivan useiden erilaisten palveluiden laadun
mittaamiseen, mutta madaritetyt ulottuvuudet eivat ole osoittautuneet sopiviksi kaikkien palve-
luiden osalta. (Cronin & Taylor 1992, 55-56; Grénroos 2015, 116-117.) Toisena kokonaisuutena
kritisoidaan SERVQUAL-malliin rinnastettavan kysymyspatteriston tasmallisyytta. Kysymyspatte-
riston 22 kysymystd pohjautuvat Parasuramanin ym. (1985) maarittdmiin laadun ulottuvuuksiin.
Madaritetyt kysymykset eivat ole aina pystyneet vastaamaan palveluiden moniulotteisuuteen. Kri-
tiikin vastapainona tunnistetaan kuitenkin SERVQUAL-mallin laaja-alainen hyédynnettavyys. Mal-
lin optimaalisen hyodyntdmisen on todettu vaativan asteittaisia mukautuksia ennen varsinaista
kayttoonottoa. Erityisesti korostetaan tarpeellisten nakékulmien lisddmistd ja vastaavasti tar-
peettomien nakdkulmien poistoa. Nakokulmien lisddamisen ja poistamisen tulisi perustua palve-

luntarjoajan havainnoimiin kehittamiskohteisiin. (Gronroos 2015, 116-117.)

Opinnaytetydn kontekstissa SERVQUAL-mallia taydentavana kokonaisuutena hyddynnetadan Mar-
kovicin, Dorcicin ja Krneticin (2015, 190) laatimaa kysymyspatteristoa, joka on integroitu tapah-
tumien viitekehykseen. Kyselytutkimus toteutettiin paikallisella ruokafestivaalilla, joten se ei ole
suoraan hyodynnettavissa NUTS Karhunkierroksen tai Solsticen kontekstissa. Hyddynnettavyys
tiivistyy maadritettyjen ulottuvuuksien pohjalta luotuun kysymyspatteristoon. Kysymyspatteris-
tossa pyritddn havainnoimaan tapahtumakohtaista laatua kuuden pé&aasiallisen ulottuvuuden
mukaan. Maaritetyt ulottuvuudet koostuvat informaation paikkansapitavyydestd, ohjelmatarjon-
nasta, ruokatarjonnasta, palveluhenkilokunnasta, tapahtuman miljoosta seka tapahtuman tiloista

(Liite 2). (Markovic, Dorcic & Krnetic 2015, 190.)

Opinnaytetyon kyselylomakkeeseen halutaan myos sisallyttda tapahtumien aluetaloudellisia vai-
kutuksia koskevia kysymyksia. Aluetaloudelliset vaikutukset eivat sisally opinnaytetyon varsinai-
seen teoreettiseen viitekehykseen. Aluetaloudellisia vaikutuksia koskevien kysymysten muoto
pohjautuu Hopeasompa 2020 -hiihtokilpailua varten suunniteltuun kyselylomakkeeseen (Jarvi-
luoma 2020). Vastaavanlaista mallia on hyodynnetty muun muassa Vuokatti Hiihdon 2017 aikaan-
saaman matkailukulutuksen mittaamisessa. Mallin kysymysten muotoilu pohjautuu Kuoskun,
Kauppilan ja Karjalaisen (2014) jasentamaan kyselylomakkeeseen, jota kaytettiin kalastusmatkai-

lun aluetaloudellisten vaikutusten tutkimiseen. (Jarviluoma 2017, 36-37.)
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5.2.3 Mittaaminen ja mitta-asteikot

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tieteellisen tietopohjan kasitteet muotoillaan mitattaviksi muut-
tujiksi (Ojasalo ym. 2014, 41). Méaaritettyjen muuttujien ominaisuuksia havainnoidaan asetettu-
jen numeeristen arvojen avulla. Prosessia kutsutaan mittaamiseksi. Vastaavasti mittarilla tarkoi-
tetaan tyokalua, joka mahdollistaa mittausprosessin: mittarin tarkoituksena on linkittaa havain-
noitavat ominaisuudet numeerisiin arvoihin. Mittausprosessin lopputulemana saadaan mittaus-

tulos, jota kutsutaan muuttujan arvoksi. (Gustafsson 2013, 5; Mellin 2005, 40.)

Tilastolliset mitta-asteikot jakautuvat neljaan padkokonaisuuteen. Pddkokonaisuudet koostuvat
nominaali- eli luokitteluasteikosta, ordinaali- eli jarjestysasteikosta, intervalli- eli valimatka-as-
teikosta seka suhdeasteikosta. Nominaali- eli luokitteluasteikko on mitta-asteikosta yksinkertai-
sin. Luokitteluasteikolla tehdylld mittauksella kuvataan luokkia, johon mitattavat kohteet kuulu-
vat. Hyvina esimerkkeina tasta toimivat esimerkiksi sukupuoli ja ammatti. Muuttujien arvojen va-
listd suhdetta ei voida havainnoida laskutoimituksilla. Ordinaali- eli jarjestysasteikolla voidaan ha-
vainnoida mitattavien kohteiden valista jarjestysta. Esimerkkina tasta toimii muun muassa koulu-
arvosanojen mittaaminen. Muuttujien arvojen vilistd suhdetta ei ole mielekasta havainnoida mil-
|aan laskutoimituksilla. Valimatka-asteikko puolestaan mahdollistaa paitsi mitattavien kohteiden
jarjestyksen havainnoimisen, mutta myods kohteiden suuruuden vertailun. Vertailu on mielekasta
toteuttaa yhteen- ja vahennyslaskujen avulla. Valimatka-asteikon eroa suhdeasteikkoon voidaan
kasitellda muun muassa asteikon nollakohdan mukaan: valimatka-asteikollisilla muuttujilla ei ole
absoluuttista nollakohtaa, tai nollakohta on sopimuksenvarainen. Esimerkkeja valimatka-as-
teikollisista muuttujista ovat muun muassa lampotilat. Vastaavasti suhdeasteikko omaa vali-
matka-asteikon ominaisuuksien lisdksi myds absoluuttisen nollakohdan. Suhdeasteikon ominai-
suudet mahdollistavat yhteen- ja vdhennyslaskujen hyédyntamisen lisaksi myos kerto- ja jakolas-
kujen kayttamisen. Kerto- ja jakolaskuilla voidaan havainnoida muuttujien valisia suhteita. Esi-
merkkeja suhdeasteikollisista muuttujista ovat muun muassa pituus ja paino. (Gustafsson 2013,

7-9; Mellin 2005, 43-46.)

Tilastollisten mitta-asteikoiden lisdksi on tdrked myos tarkastella muuttujien eroavaisuuksia.
Diskreetit muuttujat ovat muuttujia, jotka voivat saada vain tiettyja erillisid arvoja. Konkretian
tasolla tilannetta voidaan havainnollistaa esimerkiksi mittaamalla vastaajien sukupuolta. Suku-
puoli on luokitteluasteikollinen muuttuja, jolle voidaan asettaa arvot mies, nainen ja muu. Vas-
taavasti jatkuvat muuttujat voivat saada mita tahansa arvoja joltakin valilta. Esimerkkeja jatku-

vista muuttujista ovat muun muassa pituus, paino ja nopeus. (Mellin 2005, 48.)
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5.3 Sisallénanalyysi

Kyselomakkeen tarkoituksena on kerata informaatiota tutkijan analysoitavaksi. Hirsjarvi ym.
(2004, 209-210) painottavat, ettd keratty informaatio tulee tarkistaa ennen analysointivaihetta.
Tarkistamisen jalkeen puuttuvat tiedot tadydennetdan ja aineisto jarjestetaan analysointia varten.
Keratyn informaation analysointi pohjautuu tilastollisiin menetelmiin —tavoitteena on saada tieto
koskemaan koko perusjoukkoa (Ojasalo ym. 2014, 104). Perusjoukko mielletdan kaikkien havain-
toyksikdiden muodostamaksi kokonaisuudeksi. Tapahtumien kontekstissa tdma tarkoittaa esi-
merkiksi kaikkia tiettyyn tapahtumaan osallistuvia henkil6itd. Kokonaistutkimuksen jarjestami-
nen, eli kaikkien perusjoukkoon kuuluvien havaintoyksikéiden tarkastelu on usein mahdotonta:
esteind tunnistetaan muun muassa erilaiset kdytannon syyt seka olemassa olevat resurssit. Ta-
man vuoksi tutkimuksissa paadytdan usein satunnaisesti valitun joukon analysointiin. Tata satun-
naisesti valittua joukkoa kutsutaan otokseksi. Mikali havaintoyksikoitad ei voida valikoida satun-
naisesti, kyseessa on harkinnanvaraisesti valikoitu joukko. Harkinnanvaraisesti valikoitua joukkoa

kutsutaan naytteeksi. (Mattila 2003, 31.)

Otantamenetelman valintaa tulee peilata tavoiteltavaan otoskokoon. Otoskoon maarittamiseen
taas vaikuttavat tulosten tarkkuustavoitteet, ajalliset resurssit seka tutkimuksen toteutustapa.
Neljantena vaikuttavana tekijana voidaan pitda vastausten katoa. Vastausten kadon vaikutuksia
voidaan minimoida suurentamalla tavoiteltavaa otoskokoa. Tavoiteltavaa otoskokoa voidaan ha-
vainnoida kahden esimerkin avulla. Esimerkiksi koko maata koskevissa mielipidetutkimuksissa tu-
lisi tavoitella 1000-3000 havaintoyksikbn muodostamaa joukkoa. Vastaavasti paikallisen tason
tutkimuksissa riittdd 200-300 havaintoyksikon joukko. (Gustafsson 2013, 10-11; Kankkunen &
Vehvildinen-Julkunen 2013, 109.) Otantamenetelmat jakautuvat neljaan paakokonaisuuteen. En-
simmainen padkokonaisuus pitda sisallaan yksinkertaistetun satunnaisotannan. Yksinkertaisessa
satunnaisotannassa jokainen perusjoukon havaintoyksikké numeroidaan. Varsinaiseen otokseen
tulevat havaintoyksikot arvotaan numeeristen arvojen perusteella. Systemaattisessa satunnais-
otannassa perusjoukon havaintoyksikoita verrataan tavoiteltavaan otoskokoon. Lopputulemana
saadaan suhdeluku, jonka mukaan perusjoukon havaintoyksikot valikoidaan. Ositettu otanta puo-
lestaan pohjautuu saatavilla oleviin ennakkotietoihin. Tutkija voi esimerkiksi haluta, ettd yksittai-
set asiakassegmentit valikoituvat tasasuuruisina perusjoukon asiakasdemografian keskuudesta.
Tavoitteena on luoda mahdollisimman edustava otos. Viimeinen paakokonaisuus pitda sisallaan
ryvasotannan. Ryvasotannassa havaintoyksikoistda muodostetaan ensin suurempia rakenteellisia
kokonaisuuksia. Varsinainen otanta suoritetaan suurempien kokonaisuuksien pohjalta. (Mattila

2003, 32-34; Vilkka 2007, 52-56.)
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5.3.1 Aineiston yksiulotteinen tarkastelu

Hirsjarven ym. (2004, 212) mukaan analyysitapojen valintaa tulee peilata varsinaiseen tutkimus-
ongelmaan tai tutkimustehtavaan. Mitka analyysitavat tuovat vastauksen asetettuihin ongelmiin?
Opinnadytetydn oleellisimmat yksiulotteiset tarkastelumetodit koostuvat frekvenssijakaumista,
graafisista kuvioista seka tilastollisista tunnusluvuista. Opinndytetyon kontekstissa keskitytdaan
maarallisiin analyysitapoihin: laadullisen aineiston analyysitavat tuodaan perusteellisesti esille

Kankkusen ja Vehvildinen-Julkusen (2013, 163-166) kirjallisuudessa.

Frekvenssijakauman tarkoituksena on saada tilastoyksikot tiivistettyyn esitysmuotoon. Vastaa-
vasti frekvenssien tarkoituksena on kuvata tietyn arvon esiintymistiheytta. Frekvenssijakaumien
kaytto vaatii tiettyjen tunnuspiirteiden havainnoimista. Frekvenssijakauman ldhtokohtana on tie-
tyn muuttujan arvot (x). Kerattyjen vastausten lukumaaraa kuvataan kirjaimella n. Muuttujan ar-
vot jaotellaan maaritettyihin luokkiin. Luokkien suuruutta voidaan puolestaan kuvata muun mu-
assa frekvenssien, suhteellisten frekvenssien seka prosentuaalisten frekvenssien avulla. (Gustafs-

son 2013, 12; Vilkka 2007, 121.)

Tilastollisen aineiston graafiset esitystavat pitavat sisalldan muun muassa vaakapylvaskuvion,
pystypylvaskuvion, histogrammin, hajontakuvion sekd boxplot-kuvion. Graafisten esitystapojen
kayttoon liittyy mitta-asteikollisia vaatimuksia. Laadullisten muuttujien, eli luokitteluasteikollis-
ten seka jarjestysasteikollisten muuttujien havainnollistamiseen voidaan kayttaa esimerkiksi vaa-
kapylvaskuvioita, pystypylvaskuvioita seka boxplot-kuvioita. Vastaavasti maarallisia muuttujia, el
valimatka-asteikollisia ja suhdeasteikollisia muuttujia voidaan havainnollistaa histogrammeilla

seka hajontakuvioilla. (Gustafsson 2013, 16-20.)

Tilastollisilla tunnusluvuilla voidaan syventaa frekvenssijakaumien havaintoja. Yksiulotteisen ja-
kauman tunnusluvut voidaan jaotella sijaintilukuihin, hajontalukuihin, vinouslukuihin ja huipuk-
kuuslukuihin (Vilkka 2007, 121-128). Opinndytetyon analysointiosuus painottuu sijainti- ja hajon-
talukujen hyédyntamiseen. Sijaintiluvut kuvaavat muuttujan tyypillista arvoa ja sijaintia. Opinnay-
tetyon analysointiosuuden oleellisimmat sijaintiluvut pitavat sisalladn moodin seka aritmeettisen
keskiarvon. Moodi kuvaa luokitellun havaintoaineiston suurinta frekvenssia, kun taas aritmeetti-
nen keskiarvo mahdollistaa keskilukujen havainnoinnin. Vastaavasti hajontaluvut kuvaavat muut-
tujan arvojen vaihtelun suuruutta. Opinndytetyon kontekstissa hajontalukujen kdyttaminen pai-
nottuu keskihajontaan. Keskihajonta kuvaa havaintojen keskimaaraista etdisyytta laskettuun kes-

kiarvoon. (Gustafsson 2013, 21-29.)



43

5.3.2 Aineiston kaksiulotteinen tarkastelu

Muuttujia voidaan kasitella myds samanaikaisesti —talloin kyse on kaksiulotteisesta tarkastelusta.
Kaksiulotteisella tarkastelulla pyritdan selvittamaan muuttujien valisia yhteyksia. Muuttujien va-
lista yhteytta tarkastellaan usein yhteyden mahdollisen olemassaolon, voimakkuuden ja luonteen
perusteella. Tarkastelun pohjana on muuttujien valinen jarjestys: selittdvida muuttujia kuvataan
koordinaatiston x-akselilla, kun taas selitettdavid muuttujia kuvataan koordinaatiston y-akselilla.
Selittavilla muuttujilla pyritddn havainnoimaan muuttujien valisen yhteyden syyta. Vastaavasti
selitettavilla muuttujilla kuvataan yhteyden seurausta. (Gustafsson 2013, 31; Heikkila 2014, 11.)
Opinnaytetydn kontekstissa aineiston kaksiulotteista tarkastelua lahestytdan kontingenssikertoi-
men seka Pearsonin korrelaatiokertoimen avulla. Lisdksi tuodaan esille tekijoitd muuttujien valis-
ten riippuvuussuhteiden todistamisen taustalla. Opinnaytetyon analysointivaiheen vaatimat kaa-

vat tuodaan esille opinnaytetyon liitteissa (Liite 3 1/2).

Kontingenssikertoimen (C) Iahtdkohtana on kahdesta muuttujasta koostuva ristiintaulukointi.
Tassad tapauksessa muuttujilla ei ole mitta-asteikollisia vaatimuksia. Ristiintaulukoinnin sarake-
muuttujaksi merkitdan selittdva muuttuja, kun taas rivimuuttujaksi merkitdan selitettdva muut-
tuja. Muodostuvia frekvensseja voidaan havainnoida rivisummien, sarakesummien seka koko-
naissumman perusteella. Kontingenssikertoimen laskeminen voidaan jakaa kolmeen vilivaihee-
seen. Ensimmaisend lasketaan odotetut frekvenssit, joiden laskeminen pohjautuu ristiintaulu-
koinnin rivi- ja sarakesummiin. Odotettujen frekvenssien laskeminen mahdollistaa khii toiseen-
arvon laskemisen. Khii toiseen -arvolla kuvataan muuttujien valista riippuvuussuhdetta havain-
noimalla frekvenssien ja odotettujen frekvenssien eroavaisuuksia. Vastaavasti khii toiseen -arvon
laskeminen mahdollistaa kontingenssikertoimen laskemisen. Kontingenssikertoimen arvon ol-
lessa nolla, muuttujien valilla ei esiinny riippuvuutta. Ristiintaulukoitujen arvojen riippuvuussuh-
teen kasvaessa, myos kontingenssikertoimen arvo kasvaa. Lasketun kontingenssikertoimen vas-

taava maksimiarvo voidaan selvittaa erillisen kaavan avulla. (Gustafsson 2013, 31-36.)

Analysointiosuutta voidaan tdaydentda hyodyntamalla kontingenssikertoimen valivaiheena lasket-
tua khii toiseen -arvoa. Khiin nelio -testi on tilastollinen testi, jolla voidaan testata muuttujien
valista riippuvuutta. Testauksen pohjana on maaritetyt hypoteesit. Nollahypoteesi on olettamus,
jonka mukaan ristiintaulukoitujen muuttujien valilla ei ole riippuvuutta. Tata vastoin varsinainen
hypoteesi pitad sisalldan olettamuksen, jonka mukaan muuttujien valillda on riippuvuussuhde.

Riippuvuussuhteen havainnoiminen vaatii kriittisen arvon etsimista khii toiseen -jakaumataulu-
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kosta (Liite 3 2/2). Kriittisen arvon suuruus riippuu méaaritetysta vapausasteluvusta seka kaytetta-
vasta merkitsevyystasosta. Lopputulemana kriittistéd arvoa verrataan saatuun khii toiseen -ar-
voon. Kriittisen arvon ollessa khii toiseen -arvoa suurempi, nollahypoteesi saa tukea ja varsinai-
nen hypoteesi hylatdaan. Vastaavasti tilanteen ollessa pdinvastainen, varsinainen hypoteesi saa

tukea ja nollahypoteesi hylataan. (Heikkila 2014, 12-13.)

Vastaavasti Pearsonin korrelaatiokerroin (r) kuvaa muuttujien valistd lineaarista riippuvuutta.
Kerroin voidaan laskea vahintadn valimatka-asteikollisille muuttujille. Pearsonin korrelaatioker-
roin voi saada arvoja -1 ja 1 valilla. Korrelaatiokertoimen arvo -1 kuvaa voimakasta negatiivista
riippuvuutta, kun taas arvo 1 kuvastaa voimakasta positiivista riippuvuutta. Muuttujien luokittelu
noudattaa kaksiulotteisen tarkastelun yleistd mallia: selittdva muuttuja kuvataan x-akselilla, kun
taas selitettdva muuttuja kuvataan koordinaatiston y-akselilla. Muuttujien valista riippuvuussuh-
detta voidaan havainnoida laskennallisen selitysasteen avulla. Selitysaste kuvaa, kuinka suuren

osan selittdva muuttuja (x) selittaa selitettdvan muuttujan (y) vaihtelusta. (Heikkild 2014, 10-11.)

Pearsonin korrelaatiokertoimen laskentaan liittyy matemaattinen ristiriita, joka ilmenee monissa
tutkimuksissa. Korrelaatiokerroin voidaan laskea vahintaan valimatka-asteikollisille muuttujille,
mutta vaatimuksesta voidaan joustaa tietyissa tilanteissa. Yksi tilanne koskee kyselytutkimuksissa
esiintyvia mielipidekysymyksia. Lahtokohtaisesti mielipiteet ilmaistaan laadullisella asteikolla,
mutta laadulliset vastausvaihtoehdot voidaan koodata numeerisiksi arvoiksi. Talléin my0s jarjes-
tysasteikollisten muuttujien, kuten Likert-asteikoiden, pohjalta voidaan tehda kausaalisia tulkin-

toja. Kayton tulee kuitenkin palvella tutkimuksen tavoitteita. (Paaso 2003, 25.)

Kaksiulotteisen tarkastelun yhteydessa on myos tarkea huomioida sattumanvaara. Tilastollisella
merkitsevyystasolla kuvataan riippuvuuden mittaamiseen liittyvaa riskitasoa. Tilastoissa merkit-
sevyystaso kuvataan p-arvona — tilasto-ohjelmissa vastaava lyhenne on sig. Tilastollista merkit-

sevyytta voidaan havainnoida kolmen viitearvon mukaan. (Heikkild 2014, 7.)

e Tilastollisesti erittdin merkitseva tulos: p < 0,001

e Tilastollisesti merkitseva tulos: 0,001 < p<0,01

e Tilastollisesti melkein merkitseva tulos: 0,01 < p £0,05
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5.4  Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimusprosessin yksi pdaasiallisista tavoitteista on rakenteellisten virheiden ja virheellisten tul-
kintojen valttaminen. Tutkimusprosessin aikana voi kuitenkin esiintya tutkimustuloksiin vaikutta-
via epdkohtia. Taten on erittdin tarkea pyrkida havainnoimaan tutkimuksen kokonaisluotetta-
vuutta. Kokonaisluotettavuuden arviointi on moniulotteinen kokonaisuus, johon voidaan rinnas-
taa useita arviointitapoja. Tutkimuksen kokonaisluotettavuuden kasitteesta voidaan kuitenkin
tunnistaa kaksi selkeda alakdsitetta. Pinnallistuvat alakasitteet koostuvat tutkimuksen reliabilitee-

tista ja validiteetista. (Hirsjarvi ym. 2004, 216; Vilkka 2007, 152.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan kykya toistaa saadut mittaustulokset. Maarittelyosuuden toinen paa-
kohta linkittyy tulosten sattumanvaraisuuteen: kaytettyjen mittarien tulisi pystya tuottamaan ei-
sattumanvaraisia tuloksia. (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2013, 189.) Reliabiliteetin arvioin-
tia voidaan ldhestya monella eri tavalla. Lahestymistavat koostuvat mittarin sisdisen johdonmu-
kaisuuden arvioinnista seka pysyvyyden ja vastaavuuden tarkastelusta. Mittarin sisdisen johdon-
mukaisuuden arvioinnilla tarkastellaan osamittarin muuttujien samankaltaisuutta. Cronbachin al-
fakertoimen laskeminen on toimiva tapa sisdisen johdonmukaisuuden testaamiseen. Saatu alfa-
kerroin vaihtelee arvojen 0 ja 1 valilla. Uusien mittarien kohdalla arvo 0,7 kuvastaa hyvaa sisaista
johdonmukaisuutta. Reliaabelius voidaan myds osoittaa tutkimalla samoja kohdehenkiloita erilli-
silla tutkimuskerroilla. Kohdehenkildiden vastatessa samalla tavalla, saatu tulos on reliaabeli. Vas-
taavuuden arviointi pohjautuu toisen tutkijan hyddyntdamiseen: toisen tutkijan paatyessa samoi-
hin tuloksiin, tulos on reliaabeli. (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2013, 194-195.) Lisaksi
Vilkka (2007, 150) painottaa, etta reliabiliteetin arvioinnissa tulisi kiinnittdd huomiota my6s mui-
hin kokonaisuuksiin. Esitetyt kokonaisuudet pitdvat sisdllaan otoskoon edustavuuden, vastaus-

prosentin, tutkijan huolellisuuden seka esiintyvat mittausvirheet. (Vilkka 2007, 150.)

Tutkimus on validi, mikali asetetut mittarit pystyvat mittaamaan niitd kokonaisuuksia, joita niiden
tuleekin mitata. Esimerkiksi monissa kyselylomakkeissa pdadytdan tilanteeseen, jossa tutkija ei
ole pystynyt operationalisoimaan teoreettisia kasitteitd tarpeeksi selkeasti. Toisin sanoen, teo-
reettisia kasitteita ei ole pystytty tuomaan arkikielen tasolle, mika vaikuttaa olennaisesti vastaa-
jien ymmarrykseen. (Hirsjarvi ym. 2004, 216-217.) Kasitteiden operationalisoinnin lisaksi tunnis-
tetaan muitakin tutkimuksen validiteettiin vaikuttavia osatekijoita. Tutkijan tulisi arvioida kriitti-
sesti muun muassa kysymysten ja vastausvaihtoehtojen sisalt6a ja muotoilua, valittujen asteikoi-

den toimivuutta sekd mittareissa esiintyvia epatarkkuuksia. (Vilkka 2007, 150.)
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6  Kehittamistyon toteuttaminen ja tulkitseminen

Tassa paaluvussa opinndytetyon teoreettiset kokonaisuudet yhdistyvat konkreettiseksi loppu-
tuotokseksi. Paaluvun tarkasteluosuus alkaa opinnaytetyon vaiheittaisella kuvauksella. Alaluvun
tarkoituksena on kuvata opinnaytetydn lopputuotoksena syntyvan kehittamistyon ajallista pro-
sessia. Toisen alaluvun sisaltokokonaisuudet pohjautuvat kyselytutkimuksen lahtékohtiin seka
konkreettiseen toteutukseen. Kolmannessa alaluvussa pyritdaan paitsi esittelemaan luodun kyse-
lylomakkeen sisaltd, mutta myos perustelemaan kyselylomakkeen taustalla tehtyja valintoja. Nel-
jas alaluku pohjautuu kyselytutkimuksen analysointivaiheeseen. Opinnaytetyon tekija pyrkii tuo-
maan esille esimerkkeja tarkastelumetodien hyédyntamisesta. Vastaavasti viides alaluku kasitte-
lee tutkimuksen reliabiliteetin ja validiteetin tulkintaa. Mitka tekijat voivat vaikuttaa luodun kyse-

lytutkimuksen luotettavuuteen ja patevyyteen?

6.1 Kehittdmistydn vaiheittainen kuvaus

Opinndytetydn ajallista prosessia voidaan kuvata tutkimuksellisen kehittamistyon rakenteen
avulla. Ojasalon ym. (2014, 26-48) maarittelyosuuden mukaan tutkimuksellisen kehittamistyon
rakennetta voidaan kuvata kahdeksan tasapainoisen vaiheen mukaan. Ensimmaisessa vaiheessa
korostetaan mielekkdan kohteen l6ytamista ja alustavan tavoitteen madarittamista. Opinnayte-
tyon tekija I6ysi opinndytetyon aiheensa hanke-esittelyn lopputulemana. Aiheen alustavana ta-
voitteena oli kerata kvantitatiivista tutkimusaineistoa NUTS Karhunkierroksen seka Solsticen asi-

akkailta.

Tutkimuksellisen kehittamistyon toisessa vaiheessa opinnaytetyon tekija pyrki luomaan kattavan
kuvan toimeksiantajan taustoista. Selvityksen alustavina painopisteind toimivat Ruka-Kuusamo
Matkailu ry:n tavoitteiden selvittdminen, toimintaympariston havainnointi seka organisaatiokult-
tuurin hahmottaminen. Menetelmiksi valikoituivat vapaamuotoiset haastattelut, ohjaustapaami-
set seka dokumenttianalyysit. Lisaksi opinnaytetyon tekija loi selkedan kuvan NUTS Karhunkierros-
sekd Solstice-tapahtumista. Vastaaviksi menetelmiksi valikoituivat dokumenttianalyysit seka

opinnaytetyon tekijan omakohtainen havainnointi.

Kolmas vaihe pitaa sisdllaan kehittamistyon maarittamisen ja aiheen rajaamisen. Opinndytetyon

ensisijaisena pyrkimyksena oli toteuttaa kvantitatiivinen tutkimus, jonka paaasiallisena tarkoituk-
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sena olisi ollut NUTS Karhunkierroksen ja Solsticen laatukasitteiden vertaaminen. Vastaavana ta-
voitteena oli laatukdsitteen eroavaisuuksien havainnoiminen: asetettu tavoite olisi mahdollista-
nut tapahtumien nykytilojen havainnoimisen seka tilastollisten johtopaatoksien tekemisen. CO-
VID-19-pandemia vaikutti kuitenkin olennaisesti opinnaytetyon luonteeseen: pandemiatilanteen
kokoontumisrajoituksien vuoksi tapahtumia ei voitu jarjestaa lainkaan. Lopputulemana opinnady-
tetyon lahestymistapa muuttui kvantitatiivisesta tutkimuksesta tutkimukselliseksi kehittamis-
tyoksi. Vastaavaksi kehittamistehtavaksi muotoutui asiakkaiden laatukasitteisiin, tapahtumakoh-
taiseen kokonaislaatuun ja asiakastyytyvaisyyteen pohjautuvan kyselytutkimuspohjan luominen.
Alustava tavoite on pysynyt samankaltaisena: muodostuva uudistamisperustainen kehittamistyo

mahdollistaa tapahtumien nykytilan havainnoinnin seka kehittamisen.

Ojasalon ym. (2014, 34) mukaan neljas vaihe koostuu tietoperustan muodostamisesta. Opinnay-
tetyon teoreettinen viitekehys muodostaa kaksiosaisen kokonaisuuden. Kokonaisuudet koostu-
vat asiakasndkokulmasta seka tapahtumajarjestajan nakokulmasta. Asiakasnakokulma koostuu
paaosin asiakaskayttaytymisen alle lukeutuvista teoriakokonaisuuksista. Lisaksi pyritaan havain-
noimaan asiakkaan subjektiivista laatukasitetta. Vastakkainasetteluna asiakasnakoékulmalle toimii
tapahtumajarjestajan nakokulma. Tapahtumajarjestdjan ndakokulman tarkeimpia teoreettisia ko-
konaisuuksia ovat tapahtumien maarittelyosuus, tapahtumakohtainen laatukasite sekd laadun
kehittamiseen liittyvat toimenpiteet. Lisaksi pyritdan havainnoimaan eroavaisuuksia asiakaskoke-

muksien ja elamyksien valilla.

Tutkimuksellisen kehittdmistydn viidennen vaiheen padkohtana on ldhestymistavan valitsemi-
nen. Opinndytetydn tuotoksena muodostuvaa kyselytutkimuspohjaa on ldhestytty tapaustutki-
muksen ndkokulmasta. Lahestymistavan valintaa voidaan perustella kahden taustatekijan avulla.
Ensimmaisend taustatekijana tunnistetaan tapaustutkimuksen luonne: tapaustutkimuksen tar-
koituksena on tuottaa tietoa kohteesta tieteellisen tutkimuksen tavoitekentdn mukaisesti.
Toiseksi opinndytetyon tekija tiedostaa tapaustutkimuksen rakenteen rinnastettavuuden Demin-
gin (1986) laadun kehittdmisen PDCA-malliin. PDCA-malli on neliosainen kokonaisuus, joka koos-
tuu suunnitteluvaiheesta, tekovaiheesta, tarkastusvaiheesta sekd muutosvaiheesta (Drummond
& Anderson 2004, 85). Rakenteiden samankaltaisuutta voidaan kuvata lopputuotoksen nakdkul-
masta. Tapaustutkimuksessa luodaan selkea uudistamisperusteinen kehittamisehdotus johonkin
ilmioon. Opinndytetyon kyselytutkimuspohja toimii vastaavana kehittdmisehdotuksena: loppu-
tuotoksella tullaan saavuttamaan PDCA-mallin tarkastusvaihe, muttei paasta tekemaan muutos-
vaiheen konkreettisia muutoksia. Konkreettisten muutosten tekemisen tielld on mittaustulosten

puuttuminen, silld opinndytetydn tekija ei tule toteuttamaan kyselytutkimusta kaytdanndssa.
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Opinnaytetyon tekija pyrkii kuitenkin paitsi haastamaan toimeksiantajan ajattelumalleja, mutta

myo6s kuvaamaan erilaisia toimenpiteitd, joilla tapahtumia saadaan kehitettya.

Kuudes vaihe koostuu kehittamistyota tukevien menetelmien valinnasta. Opinndytetydn konteks-
tissa on kaytetty hyvaksi seka kvantitatiivisia etta kvalitatiivisia menetelmia. Kyselytutkimuspoh-
jan tekemiseen rinnastettavat kokonaisuudet koostuvat suurilta osin kvantitatiivisista menetel-
mistd. Luotujen kyselylomakkeiden sisdllot, rakenteet ja analysointitavat noudattavat kvantitatii-
visen tutkimuksen yleisesti hyvaksyttyja periaatteita. Vastaavina kvalitatiivisina menetelmina on
hyddynnetty muun muassa haastatteluja, havainnointia, benchmarkkausta ja dokumenttianalyy-

seja.

Tutkimuksellisen kehittamistydn seitsemas rakenteellinen kokonaisuus pitaa sisallaan tulosten ja-
kamisen. Opinndytetyon lopputuotos jaetaan kaytannon yhteisdjen tietoisuuteen: kehittadmistyot
ovat organisaatiokohtaisia, joten niita ei arvioida tieteellisten yhteiséjen keskuudessa. Opinnay-
tetyon raportointiosuuden loppuvaiheessa opinnadytetyon tekija pyrkii paitsi kuvaamaan kehitta-

misprosessia, mutta myods avaamaan lopputuotoksen taustalla tehtyja valintoja.

Kehittamistyon viimeinen vaihe kulminoituu tyon arviointiin. Taman opinnaytetyon arviointi poh-
jautuu opinndytetyon tekijan itsearvioinnin lisdksi myos ohjausryhman seka toimeksiantajan pa-
lautteenantoon. Palautteenanto suoritetaan viimeisten ohjaustapahtumien yhteydessa. Arvioin-
nin paapainona on kehittamistydn onnistumisen arviointi seka asetettujen tavoitteiden saavutta-

minen.

6.2  Kyselytutkimuksen ldhtokohdat ja toteutus

Tassa alaluvussa pyritddan havainnoimaan kyselytutkimuksen rakentamisen lahtokohtia. Miten
teoreettiset kokonaisuudet on pystytty siirtdmaan osaksi kyselytutkimuspohjaa? Kasiteltdvat paa-
kohdat voidaan jakaa kolmeen alakokonaisuuteen. Ensimmadisena alakokonaisuutena kuvataan
prosessia tutkimusongelman ja hypoteesin asettamisen taustalla. Toiseksi kasitellaan NUTS Kar-
hunkierros- ja Solstice-tapahtumien havaittuja tunnuspiirteita. Vastaavasti kolmantena alakoko-
naisuutena syvennytaan konkreettiseen toteutukseen. Kolmannessa alakokonaisuudessa pyri-
tdan paitsi kuvaamaan erilaisia tunnuspiirteitd, jotka on otettu huomioon kyselytutkimuksen

taustalla, mutta myods antamaan toimeksiantajalle konkreettisia ohjeita toteutusta varten.
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6.2.1 Tutkimusongelma ja hypoteesi

Opinndytetydssa pyritdan yhdistamaan kvantitatiivisia seka kvalitatiivisia menetelmia. Muodos-
tuvana lopputuotoksena on kuitenkin kvantitatiivinen kyselytutkimuspohja, mika vaikuttaa olen-
naisesti valittuihin lahestymistapoihin ja menetelmiin. Opinnaytetyon tekija on lahestynyt kyse-
lytutkimuspohjan tekemista perinteisen tutkimuksen tavoin: lahtokohdan tarkasteluosuus koh-
distuu tavoiteltavaan tietoon. Mita tietoa tutkimuksesta tarvitaan? Asetettuun kysymykseen on
|ahdetty hakemaan vastausta tutkimusongelman avulla. Opinnaytetydn varsinainen tutkimuson-
gelma voidaan muotoilla seuraavalla tavalla: “Mitka tapahtuman laatu-ulottuvuudet korostuvat
muodostuvan asiakaskokemuksen taustalla?” Tutkimusongelman avulla pyritddn havainnoimaan
tapahtumakohtaisia teknisen ja toiminnallisen laadun elementteja, jotka muodostavat asiakkaan
tyytyvaisyyden tai tyytymattomyyden. Varsinaisen tutkimusongelman tueksi on asetettu apuky-
symys. Apukysymys voidaan muotoilla seuraavasti: "Esiintyyko asiakkaan laatumielikuvan ja asia-
kastyytyvaisyyden valilla tilastollista riippuvuutta?” Apukysymyksellda pyritddn hahmottamaan
kausaalista suhdetta asiakkaan odottaman laadun ja todellisen toteuman valilla. Kyseinen vastak-
kainasettelu tuodaan ilmi Parasuramanin ym. (1985) kuiluanalyysimallin viidennessa kuilussa

(Kotler 2017, 585).

Kyselytutkimuksen lahtokohtia on tehostettu asettamalla hypoteesi. Puustisen ja Rouhiaisen
(2007, 172) maarittelyosuuden mukaan asiakkaan kokemukset palvelun laadusta muodostavat
kausaalisen suhteen tyytyvaisyyden kanssa. Maarittelyosuutta pyritddn syventamaan nostamalla
esiin ajattelutapa, jonka mukaan asiakastyytyvaisyys puolestaan johtaa pitkaaikaisiin asiakassuh-
teisiin. (Puustinen & Rouhiainen 2007, 172.) Opinndytetyon hypoteesi noudattaa varsinaisen tut-
kimusongelman tueksi asetetun apukysymyksen sisdltdpohjaa. Hypoteesi voidaan muotoilla seu-
raavalla tavalla: ”"Asiakkaan laatumielikuvan ja asiakastyytyvaisyyden vililla esiintyy tilastollista

riippuvuutta.”

6.2.2 Tapahtumien tunnuspiirteet

Toisena merkittdavana lahtokohtana on pyritty havainnoimaan NUTS Karhunkierros- ja Solstice-
tapahtumien tunnuspiirteitd. Havainnoinnin pohjana on kaytetty teorioista pinnallistuvia kasit-
teita seka erilaisia dokumentteja. Opinnaytetyon tekija tunnistaa NUTS Karhunkierroksen urhei-
lutapahtumaksi, jonka sisdltdé pohjautuu seka harrastelija- ettd ammattilaistason polkujuoksuun.

Tapahtuman osallistujakunta painottuu padosin aktiivisiin osallistujiin — passiivisten osallistujien,
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eli katsojien, suhde varsinaisiin kisavieraisiin on vahainen. Tapahtumaan osallistuvien henkildiden
motivaatiotekijat painottuvat fyysisiin-, emotionaalisiin-, yksil6llisiin- seka itsensa kehittamiseen
liittyviin motiiveihin. Bowdinin ym. (2006, 16-17) maarittelyosuuden mukaan NUTS Karhunkierros
profiloituu kokonsa ja vaikuttavuutensa mukaan merkittavaksi tapahtumaksi. Merkittavat tapah-
tumat onnistuvat houkuttelemaan osallistujia tapahtumapaikan valittoman laheisyyden ulkopuo-
lelta. Toiseksi NUTS Karhunkierros onnistuu luomaan aluetaloudellisia kerrannaisvaikutuksia.
Opinnaytetyon tekija tunnistaa NUTS Karhunkierroksen mahdollisuuden nousta vakiintuneen ta-
pahtuman asemaan tulevina vuosina. Vakiintuneet tapahtumat ovat iskostuneet kuluttajan mie-
liin niiden sijainnin ja olemuksen takia (Bowdin ym. 2006, 17). Lisdksi NUTS Karhunkierroksen ase-
maa voidaan havainnoida tapahtuman toteutustavan ndkdkulmasta. Opinndytetyon tekija tun-
nistaa NUTS Karhunkierros -tapahtumassa kattotapahtuman piirteita. Tunnistetut piirteet linkit-
tyvat NUTS-tapahtumakonseptiin sekd NUTS-tapahtumakonseptin alle lukeutuvien tapahtumien

samankaltaisiin sisaltoihin.

Solstice puolestaan profiloituu taide- ja viihdetapahtumaksi, jonka sisdltdpohja keskittyy vaihto-
ehtomusiikkiin sekd moderniin taiteeseen. Tapahtumaan osallistuvien henkildiden motiivit pai-
nottuvat emotionaalisiin-, yksilollisiin-, kulttuurisiin- seka statustekijoihin. Solstice-tapahtuman
toimintaa rinnastaa sen uutuusarvo: tapahtuma jarjestettiin ensimmaisen kerran vuonna 2019.
Taten Solstice profiloituu kooltaan ja vaikuttavuudeltaan paikalliseksi tapahtumaksi. Paikallisen
tapahtuman jarjestamisessa hydodynnetdan usein alueen yritysten seka yksityishenkildiden tyopa-
nosta. Vastaavat tarkoitusperat linkittyvat yhtenaisyyden kasvattamiseen. (Bowdin ym. 2006, 16-
17.) Toisaalta Solsticen toiminnasta voidaan myds tunnistaa merkittdvan tapahtuman tunnuspiir-
teita: Solstice onnistuu paitsi houkuttelemaan osallistujia tapahtumapaikan valittoman laheisyy-
den ulkopuolelta, mutta myds luomaan aluetaloudellisia kerrannaisvaikutuksia. Vallon ja Hayri-
sen (2012, 61-62) maarittelyosuuden mukaan Solstice profiloituu toteutustavaltaan itse rakenne-

tuksi tapahtumaksi.

Getz (2008, 403) havainnoi madrittelyosuudessaan tapahtumamatkailun suhdetta matkailuelin-
keinon kokonaiskuvaan. Opinnaytetyon tekija tunnistaa NUTS Karhunkierros- ja Solstice-tapahtu-
mien mahdollistavan Ruka-Kuusamo alueen positiivisen kehityskulun. Toiseksi molemmat tapah-
tumat vaikuttavat myonteisesti matkailualueen imagoon. Esimerkkina tdsta toimii molempien ta-
pahtumien arvomaailma: NUTS Karhunkierros ja Solstice korostavat markkinoinnissaan tapahtu-

matuotannon yhteydessd huomioituja ymparistollisia arvoja seka vastuullisia periaatteita.
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6.2.3  Kyselytutkimuksen tunnuspiirteet

Kolmantena alakokonaisuutena pyritddan huomioimaan erilaisia tunnuspiirteita, jotka on huomi-
oitu kyselytutkimuksen taustalla. Kasiteltavat alakokonaisuudet koostuvat kyselyn toteutusta-
vasta, perusjoukosta, otannasta, otantamenetelmasta seka analysoinnin tasoista. Kasittelyosuu-
den yhteydessa opinnaytetyon tekija pyrkii antamaan toimeksiantajalle konkreettisia ohjeita to-
teutusta varten. Konkreettiset ohjeet on koottu yhteen vaiheittaiseksi kuvaukseksi (Liite 4). Vai-
heittainen kuvaus toimii selkedna ohjenuorana toimeksiantajalle kyselytutkimuksen toteutta-

mista varten.

Opinnaytetyon lopputuotoksena muodostettu kyselytutkimuspohja on toteutustavaltaan verkko-
kysely, jonka vastauslinkki ldhetetdan sahkopostitse tavoiteltaville havaintoyksikoille. Verkkoky-
selyn vahvuuksina tunnistetaan helppous, toteutuksen kustannustehokkuus seka tietojen vaiva-
ton analysointi (Brunt ym. 2017, 36-37). Opinndytetyon tekija suosittelee toimeksiantajaa toteut-
tamaan kyselytutkimuksen ensisijaisesti Webropol-verkkoalustan vilityksella. Toissijaisena suosi-

tuksena toimii Google Forms -lomaketydkalu.

Kyselytutkimuksen perusjoukon, otannan seka otantamenetelman Iahtdkohtina on huomioitava
tapahtumien tunnuspiirteita. Aikaisempien tapahtumien osallistujamaarat tarjoavat suuntaa an-
tavaa informaatiota. Vuoden 2019 NUTS Karhunkierros kerdsi osakseen yhteensa 2715 osallistu-
jaa (NUTS Karhunkierros n.d.c). Solstice on kokoluokaltaan huomattavasti pienempi. Kokoluok-
kien hahmottaminen mahdollistaa perusjoukon maarittamisen. Opinnaytetydn kontekstissa pe-
rusjoukolla tarkoitetaan tapahtumiin osallistuvien henkildiden hypoteettista lukumaaraa. Opin-
naytetyon tekija suosittelee, ettd NUTS Karhunkierroksen perusjoukkona kaytetadn 3000:ta ha-
vaintoyksikkoa. Vastaavasti Solsticen perusjoukkoa kasitellddn 500:n havaintoyksikon kokonai-

suutena.

Gustafssonin (2013, 10-11) ma&arittelyosuuden mukaan otoskoon maérittdmiseen vaikuttavat
muun muassa tulosten tarkkuustavoitteet, ajalliset resurssit seka tutkimuksen toteutustapa. Li-
saksi korostetaan vastausten kadon merkitysta (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2013, 109).
Opinnaytetyon kontekstissa NUTS Karhunkierroksen tavoiteltava otoskoko koostuu 300:sta sa-
tunnaisesti valitusta havaintoyksikostd. Vastaavasti Solsticen tavoiteltava otoskoko koostuu
125:std satunnaisesti valitusta havaintoyksikosta. Maaritettyja otoskokoja voidaan perustella
muutaman taustatekijan avulla. Ensimmaisena tekijana tunnistetaan tulosten tarkkuustavoitteet:

opinndytetyon kontekstissa merkitsevyyskertoimena kaytetdan varsin suurta p-arvoa (0,05).
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Toiseksi opinnaytetydntekija mieltdd molempien tapahtumien perusjoukot suhteellisen ho-
mogeenisiksi. Homogeenisyytta lisda luodun kyselytutkimuksen tavoite: tulosten analysoinnissa
painotetaan behavioristisia tekijoita vastaajien demografisten tekijéiden sijaan. Kolmantena teki-
jana tunnistetaan kyselyn toteutustapa: verkkoalustaiseen kyselyyn on helppo vastata, mikda mi-
nimoi odotettavissa olevaa vastausten katoa. Mikali vastauksissa ilmenee merkittdavaa katoa,
opinndytetyon tekija suosittelee toimeksiantajaa muistuttamaan vastaajia kyselyn olemassa-

olosta.

Miten perusjoukon havaintoyksikot valitaan tavoiteltavaan otokseen? Opinndytetyon konteks-
tissa otantamenetelmana kaytetdan systemaattista satunnaisotantaa. Systemaattisessa satun-
naisotannassa perusjoukon havaintoyksikoita verrataan tavoiteltavaan otoskokoon. Lopputule-
mana saadaan suhdeluku, jonka mukaan perusjoukon havaintoyksikét valikoidaan. (Vilkka 2007,
52-53.) NUTS Karhunkierroksen kohdalla suhdeluku on 10, kun taas Solsticen kohdalla vastaava
suhdeluku on 4. Suhdeluvun maarittamisen jalkeen perusjoukon keskuudesta valitaan satunnai-
sesti yksi havaintoyksikkd, josta varsinainen valikointi lahtee liikkeelle. Valikointia jatketaan niin
kauan, kunnes tavoiteltava otoskoko saavutetaan. Opinndytetyon tekija pyrkii havainnollista-

maan prosessia oheisessa taulukossa (taulukko 1).

Taulukko 1. Systemaattinen satunnaisotanta.

NUTS Karhunkierros Solstice

Perusjoukko 3000 500

Tavoiteltava otoskoko 300 125

Suhdeluku 3000/300 =10 500/125 =4

(perusjoukko/otoskoko)

Satunnainen havaintoyksikké | 41 12

Valikointi 41, 51, 61, 71, 81, 91, 101, | 12, 16, 20, 24, 28, 32, 36, 40,
111,121, 131... 44,48, 52...

Kyselytutkimuksen suunnitteluvaiheessa on myds maaritettava analysoinnin tasot. Opinnayte-
tyon kontekstissa tulosten analysointia lahestytdaan seka yksiulotteisen tarkastelun etta kaksiulot-

teisen tarkastelun nakokulmista. Opinndytetyon oleellisimmat yksiulotteiset tarkastelumetodit
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koostuvat frekvenssijakaumista, graafisista kuvioista seka tilastollisista tunnusluvuista. Opinnay-
tetyon analysointiosuudessa hyodynnettavat graafiset kuviot koostuvat vaakapylvaskuvioista,
pystypylvaskuvioista, histogrammeista sekad hajontakuvioista. Opinnaytetyon tarkeimmat tilastol-
liset tunnusluvut pitavat sisallaan moodin, aritmeettisen keskiarvon seka keskihajonnan. Vastaa-
vasti aineiston kaksiulotteista tarkastelua lahestytdaan kontingenssikertoimen seka Pearsonin kor-
relaatiokertoimen avulla. Analysoinnin tasoihin seka tarkastelumetodien konkreettiseen hyédyn-

tdmiseen paneudutaan perusteellisemmin alaluvussa 6.4 (Opas analysointivaiheeseen).

6.3  Kyselylomakkeen sisaltod

Opinnaytetydn lopputuotoksena muodostetun kyselytutkimuspohjan kyselylomake on selkeasti
jasennelty kokonaisuus, joka koostuu neljasta osasta. Ensimmainen osa pitaa sisalldan vastaajien
taustatiedot. Toinen osa koostuu tapahtumien teknisten ja toiminnallisten laatu-ulottuvuuksien
havainnoinnista. Kolmannessa osassa paneudutaan tapahtumien aluetaloudellisiin vaikutuksiin.
Vastaavasti neljas osa sisaltaa arvontalomakkeen. Tapahtumakohtaiset kyselylomakkeet tuodaan
esille opinnaytetyon liitteissa. NUTS Karhunkierroksen (Liite 5) ja Solsticen (Liite 6) kyselylomak-
keet ovat rakenteellisesti tdysin samanlaisia, mutta ne sisaltavat kaksi sisallollista poikkeusta. Si-
sallolliset poikkeukset ovat havaittavissa kyselylomakkeen ensimmadisessa ja toisessa osassa.
Poikkeuksia kasitelldaan perusteellisemmin tulevissa alaluvuissa. Kyselylomakkeiden samankaltai-

suuden takia, tulevien alalukujen kasittelyosuudet toteutetaan yksikkdmuodossa.

Kyselylomakkeessa on havaittavissa toistuvia rakenteellisia tunnuspiirteita, jotka toimeksiantajan
on hyva ottaa huomioon. Ensimmaisend tunnuspiirteena on tarkea tunnistaa pakolliset kysymyk-
set ja vastausvaihtoehdot. Pakolliset kysymykset ja vastausvaihtoehdot on kuvattu tdahtimerkin-
nalla (*). Toinen tunnuspiirre liittyy piilotettuihin kysymyksiin. Kyselylomakkeen kysymykset 12 ja
14 ovat piilotettuja kysymyksia: kysymysten sisaltépohjat taydentavat niitd edeltavia kysymyksia.
Kysymyksille 12 ja 14 asetetut sdannot aktivoituvat, mikali vastaajat vastaavat myonteisesti niita
edeltaviin kysymyksiin. Kolmas rakenteellinen tunnuspiirre linkittyy vastausvaihtoehtojen selite-
teksteihin. Joihinkin vastausvaihtoehtoihin on lisatty ylimaaraiset selitetekstit, jotka auttavat vas-
taajia ymmartamaan ylakasitteiden sisaltoja. Neljas rakenteellinen tunnuspiirre linkittyy kyselylo-
makkeen alkuvaiheen saatetekstiin. Saatetekstilla pyritdan paitsi kuvaamaan kyselytutkimuksen
tarkoitusperia, mutta myos korostamaan vastausten kasittelyyn liittyvaa luottamuksellisuutta. Li-
saksi saatetekstiin on maaritelty vastaamisen keskimaardinen kesto sekd annettu suositus vas-

taustavasta.
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6.3.1 Osa 1: Taustatiedot

Luodun kyselylomakkeen ensimmainen osa pitda sisalldadn vastaajien taustatiedot. Kyselylomak-
keen rakenteessa on otettu huomioon Hirsjarven ym. (2004, 191-192) maarittelyosuus, jonka mu-
kaan kyselylomakkeen tulee olla loogisesti jasennelty kokonaisuus. Taustatiedot luovat perustan
yksityiskohtaisemmille kysymyksille. Taustatiedoissa on keskitytty neljaan padkohtaan. Padkoh-
dat koostuvat vastaajien demografisista muuttujista, tarpeista ja motivaatiotekijoista, tiedonhan-
kinnasta seka suhdetoiminnasta. Maaritettyjen paakohtien valintaa voidaan perustella Gronroo-
sin (2015, 105) odotetun laadun méaarittelyosuudella. Maarittelyn mukaan asiakkaan odotettuun
laatuun vaikuttavia tekijoita ovat muun muassa markkinointiviestintd, myynti, imago, suusanalli-
nen viestintd, suhdetoiminta seka asiakaskohtaiset tarpeet ja arvot (Gronroos 2015, 105). Lisaksi
on tarked havainnoida odotetun laadun asemaa asiakaskohtaisella palvelupolulla. Tuulaniemen
(2011, 79) maarittelyosuuden mukaan odotettuun laatuun rinnastettavat kokonaisuudet linkitty-
vat asiakkaan palvelupolun esipalveluvaiheeseen. Esipalveluvaiheen tarkoituksena on valmistella
asiakaskohtaisia odotuksia — luodut odotukset kohtaavat todellisuuden ydinpalveluvaiheessa.
(Tuulaniemi 2011, 79.) Kyselylomakkeen ensimmainen osa symboloi asiakkaan esipalveluvai-
hetta. Palvelupolun ydinpalveluvaiheen kasittelyosuus saavutetaan kyselylomakkeen toisessa

0sassa.

Kyselylomakkeen kolme ensimmaista kysymysta kasittelevat vastaajien demografisia muuttujia.
Kolme ensimmaista kysymysta pitavat sisalldaan ikdjakauman, sukupuolen seka asuinpaikkakun-
nan. Ika on jatkuva suhdeasteikollinen muuttuja: ikdmuuttuja voi saada mita tahansa arvoja jol-
takin valilta. Kyselylomakkeessa vastaajien tyotd on helpotettu jakamalla vastausvaihtoehdot 11
tasavéliseen luokkaan. Sukupuoli on puolestaan diskreetti luokitteluasteikollinen muuttuja:
muuttuja voi saada vain tiettyja erillisid arvoja. Opinnadytetyon tekija on asettanut vastausvaihto-
ehdoiksi vaihtoehdot mies, nainen ja muu. Vastaavasti asuinpaikkakuntaa koskeva kysymys on
muotoiltu avoimeksi kysymykseksi. Syyna tdhan on péatevien vastausvaihtoehtojen laatiminen:
opinnaytetyon tekijalla ei ole ennakkotietoa tapahtumiin osallistuvien henkildiden maantieteelli-
sesta jakaumasta. Toiseksi avoin kysymys mahdollistaa yksityiskohtaisemmat vastaukset: luokit-

teluasteikon kayttaminen olisi painottunut maakunnallisen tason vastausvaihtoehtoihin.

Kyselylomakkeen neljannelld kysymyksella pyritdan havainnollistamaan osallistujien tarpeita ja
motivaatiotekijoita. Kysymys on monivalintakysymys, mika antaa vastaajille mahdollisuuden vali-

koida useampia vastausvaihtoehtoja. Opinndytetyon tekijan antamat vastausvaihtoehdot poh-
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jautuvat Swarbrooken ja Hornerin (1999, 54) motivaatiotekijoiden tyypittelyyn. Vastausvaihtoeh-
doissa korostetaan fyysisia-, emotionaalisia-, yksilOllisia-, kulttuurisia- seka itsensa kehittamiseen
liittyvia motivaatiotekijoita. Viimeiseen vastausvaihtoehtoon on myds lisatty avoin vastauspalkki,
joka mahdollistaa vastauksen tasmentamisen. Lisaksi opinnaytetyodn tekija tunnistaa NUTS Kar-
hunkierroksen ja Solsticen erilaisuuden. Taten Solstice-tapahtumaa varten luodussa kyselylomak-
keessa vastausvaihtoehto “omien rajojen testaaminen” on korvattu vaihtoehdolla “tapahtuman

ohjelmatarjonta”.

Kyselylomakkeen viides kysymys koskee vastaajien tiedonhankintaa. Kysymys on monivalintaky-
symys, jonka viimeinen vastausvaihtoehto sisdltda avoimen vastauspalkin. Tiedonhankinnan ha-
vainnoiminen tunnistetaan tarkedna kokonaisuutena, koska yritysten virtuaaliset ymparistot vai-
kuttavat palvelun kuluttamiseen (Tuulaniemi 2011, 80). Tapahtuman nettisivut ja sosiaalisen me-
dian kanavat toimivat ensimmaisina kontaktipisteind monille NUTS Karhunkierros- ja Solstice-ta-
pahtumiin osallistuville henkilGille. Lisdksi on tarkeda huomioida asiakaskohtaisen elamyksen muo-
dostumisprosessi. Tarssasen ja Kyldasen (2009, 15-16) luoman elamyskolmion motivaation taso
pitda sisdlladan asiakaskohtaisten odotusten luomisen. Tapahtumajarjestajan markkinointivies-
tinta paitsi herattaa asiakkaan kiinnostuksen, mutta my6s mahdollistaa siirtymisen elamyskol-

mion seuraavalle tasolle.

Vastaavasti kuudes kysymys kdsittelee tapahtumien suhdetoimintaa markkinointiviestinndssa
seka varsinaisen tapahtuman yhteydessa. Kysymys on muotoiltu monivalintakysymyksen muo-
toon. Suhdetoiminnan havainnoiminen antaa toimeksiantajalle mahdollisuuden tarkastella bran-
diviestinnan nykytilaa. Mitkd brandit ovat esilld kaikista eniten? Vastaako nykyinen brandivies-
tintd tapahtuman tavoittelemaa imagoa? Suhdetoiminta toimii merkittdvana ulkoisena vaikutti-
mena asiakkaan paatoksentekoprosessissa. Maarittelyn mukaan asiakkaan paatoksentekoproses-
siin vaikuttaa motivaatiotekijoiden lisdksi myds yrityksen soveltuminen asiakkaan arvoperustaan

(Kumar & Reinartz 2018, 9).

6.3.2 Osa 2: Tapahtuman toteutus

Kyselylomakkeen toinen osa mahdollistaa tapahtuman teknisten ja toiminnallisten laatu-ulottu-
vuuksien havainnoinnin. Kyseinen osa painottuu palvelupolun ydinpalveluvaiheeseen: esipalve-

luvaiheessa luodut odotukset kohtaavat todellisuuden. Teoreettisena lahtokohtana on kaytetty
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Parasuramanin ym. (1985) luomaa SERVQUAL-kysymyspatteristoa, jota on tdydennetty Markovi-
cin ym. (2015, 190) muotoilemilla kysymyksilla. Tdydennysten syynd on SERVQUAL-mallin vas-
taanottama kritiikki. Muodostuvana kokonaisuutena on 22-osainen kysymyspatteristo, joka koos-
tuu kahdeksasta osamittarista. Osamittarit pitavat sisallaan informaation paikkansapitavyyden,
fyysiset elementit, ohjelmatarjonnan, luotettavuuden, reagointialttiuden, vakuuttavuuden, em-

patiakyvyn seka lopputulosulottuvuuden.

Kyselylomakkeen toisessa osassa tapahtumakohtaiseen laatuun linkittyvat teoreettiset kasitteet
on muotoiltu mitattaviksi muuttujiksi. Tulosten keradminen mahdollistetaan viisiportaisen Likert-
asteikon avulla. Opinndytetyon tekija on pyrkinyt operationalisoimaan teoreettiset kasitteet arki-
kielisiksi ilmaisuiksi. Teoriasta pinnallistuvat kasitteet, kuten tekninen laatu ja toiminnallinen
laatu, on muotoiltu uudelleen, koska ne vaikuttavat kielteisesti vastaajien ymmarrykseen. Lisaksi
on kiinnitetty huomiota luodun kysymyspatteriston rakenteeseen: maaritetyt laatu-ulottuvuudet

kulminoituvat viimeisen osamittarin (Yhteenveto) alle lukeutuviin kokonaisuuksiin.

Kolme ensimmaistd osamittaria pitavat sisallaan informaation paikkansapitavyyden, fyysiset ele-
mentit sekd ohjelmatarjonnan. Osamittarien muuttujat mahdollistavat tapahtumakohtaisen tek-
nisen laadun havainnoinnin. Vastaajien arviot teknisesta laadusta pohjautuvat aineellisiin erityis-
piirteisiin (Grénroos 2015, 101). Informaation paikkansapitavyydessa kiinnitetddan huomiota in-
formaation riittavyyteen, reittiopasteiden selkeyteen seka tapahtuma-alueen palveluiden saata-
vuuteen. NUTS Karhunkierroksen ja Solsticen kyselylomakkeiden toinen sisalléllinen poikkeus on
havaittavissa osamittarin toisessa muuttujassa. NUTS Karhunkierroksen kontekstissa tiedustel-
laan vastausta reittiopasteiden selkeyteen, kun taas Solsticen kohdalla keskitytdan tapahtuma-
paikan opasteiden selkeyteen. Toinen osamittari pitaa sisdllaan erilaiset fyysiset elementit. Osa-
mittarin muuttujat antavat toimeksiantajalle mahdollisuuden havainnoida tapahtuman kalustoa,
tapahtuman ymparistda, tapahtumahenkilékunnan pukeutumista, ympaériston ja tapahtuman
tarkoituksen suhdetta seka tapahtuman osallistumismaksun kohtuullisuutta. Vastaavasti kolmas
osamittari koostuu ohjelmatarjontaan linkittyvista kokonaisuuksista. Kyseisen osamittarin muut-

tujat pitavat sisalladn ohjelmatarjonnan kattavuuden seka ohjelmatarjonnan organisoinnin.

Kysymyspatteriston neljd seuraavaa osamittaria on johdettu suoraan Parasuramanin ym. (1985)
SERVQUAL-kysymyspatteristosta. Osamittarit koostuvat luotettavuudesta, reagointialttiudesta,
vakuuttavuudesta sekd empatiakyvysta. Madaritetyt osamittarit mahdollistavat tapahtumakohtai-
sen toiminnallisen laadun havainnoinnin. Grénroosin (2015, 101-102) méarittelyosuuden mukaan

vastaajien arviot toiminnallisesta laadusta pohjautuvat subjektiivisiin nakemyksiin. Toisin sanoen,
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asiakkaat muodostavat subjektiivisen laatukasitteensa omien kokemusten seka koetun erinomai-
suuden pohjalta (Oliver 1997; Williams & Buswell 2003, 60). Osamittarien padpaino kohdistuu
tapahtumahenkilokunnan ammattiosaamiseen, kayttaytymismalleihin ja luonteenpiirteisiin. Luo-
tettavuudessa kiinnitetdan huomiota palvelukohtaamisten varmuuteen seka santillisyyteen. Rea-
gointialttiuden havainnoiminen antaa toimeksiantajalle mahdollisuuden havainnoida tapahtuma-
henkilokunnan tilannetajua sekd muutosvalmiutta. Vakuuttavuus puolestaan korostaa tapahtu-
mahenkildkunnan luonteenpiirteitd. Viimeinen toiminnallisen laadun osamittari koostuu empa-
tiakyvyn alle lukeutuvista kokonaisuuksista. Osamittarin muuttujat antavat toimeksiantajalle
mahdollisuuden tarkastella asiakkaiden subjektiivisia ndakemyksid palvelun asiakaskeskeisista

ominaispiirteista.

Luotu kysymyspatteristo kulminoituu viimeisen osamittarin alle lukeutuviin kokonaisuuksiin. Vii-
meinen osamittari yhdistaa asiakkaan laatukasitteen ja muodostuvan asiakaskokemuksen yhte-
nadiseksi lopputulosulottuvuudeksi. Opinndytetyon tekija on jasentanyt lopputulosulottuvuuden
kolmen muuttujan kokonaisuudeksi. Tdssa vaiheessa vastaaja on jo arvioinut tapahtumakohtai-
sen teknisen ja toiminnallisen laadun elementtejd. Koettua laatukasitetta pyritdan peilaamaan
odotettuun laatukasitteeseen. Asiakkaan asettamien laatuodotusten vastatessa todellisuutta,
asiakas on tyytyvainen. Tyytymattomyys taas muodostuu todellisen toteuman ollessa eparealis-
tisella tasolla suhteessa odotuksiin. (Kotler 2017, 585.) Liséksi lopputulosulottuvuuden kolman-
nessa muuttujassa on huomioitu Kumarin ja Reinartzin (2018, 21-22) SPC-ketju. Méaarittelyosuu-
den mukaan tyytyvainen asiakas on todennakdisesti valmis luomaan pitkdaikaisen asiakassuhteen

palveluntarjoajan kanssa (Kumar & Reinartz 2018, 21-22; Puustinen & Rouhiainen 2007, 172).

6.3.3 Osa 3: Tapahtuman aluetaloudelliset vaikutukset

Luodun kyselylomakkeen kolmas osa koostuu tapahtumien aluetaloudellisten vaikutusten mit-
taamisesta. Kyseinen osa antaa toimeksiantajalle mahdollisuuden havainnoida osallistujien kulu-
tustottumuksia. Kysymysten muoto pohjautuu Hopeasompa 2020 -hiihtokilpailua varten suunni-
teltuun kyselylomakkeeseen (Jarviluoma 2020). Lopputuloksena on viiden kysymyksen muodos-
tama kokonaisuus (8-12). Kyselylomakkeen kahdeksas kysymys antaa vastaajille mahdollisuuden
arvioida omaa rahankayttodan Ruka-Kuusamon alueella. Vastausvaihtoehdot kuvaavat kattavasti
Ruka-Kuusamo alueen palveluita. Kyselylomakkeen yhdeksas ja kymmenes kysymys tasmentavat

kahdeksannen kysymyksen havaintoja: kysymykset antavat vastaajille mahdollisuuden eritella ai-
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heutuneita menoja seurueen koon ja tapahtuman osallistujamaaran mukaan. Yhdestoista kysy-
mys kasittelee yopymista Ruka-Kuusamon alueella: mydnteinen vastaus kysymykseen aktivoi
opinndytetydn tekijan asettaman saannon. Viimeinen aluetaloudellisia vaikutuksia koskeva kysy-

mys koostuu majoitusmuotojen havainnoinnista.

6.3.4 Osa 4: Osallistuminen arvontaan

Kyselylomakkeen neljds osa pitda sisallaan arvontalomakkeen. Opinndytetydn tekija on luonut
yksinkertaisen arvontalomakkeen, jota toimeksiantaja voi hyédyntaa halutessaan. Arvonnan li-
sdaminen kyselylomakkeeseen tuo tullessaan seka positiivisia etta negatiivisia vaikutuksia. Posi-
tiivisena vaikutuksena tunnistetaan vuorovaikutussuhteen yllapitdminen tapahtumiin osallistu-
vien henkildiden kanssa. Drummond ja Anderson (2004, 84) toteavat, etta vastaavat jalkipalvelu-
vaiheen toimet antavat tapahtumajarjestajalle mahdollisuuden muokata asiakkaiden muodosta-
maa laatukasitetta. Toisena positiivisena tekijanad tunnistetaan vastausmotivaation lisddminen.
Negatiivisena vaikutuksena tunnistetaan tutkimusasetelman muuttuminen. Arvonnan saateteks-
tissa tuodaan ilmi, etta palkinto arvotaan kaikkien vastaajien kesken. Opinnaytetyon kontekstissa
kyselytutkimusta on lahestytty otantatutkimuksen menetelmin, mika tarkoittaa, etta NUTS Kar-
hunkierroksen perusjoukosta vain 10 % tulee vastaamaan kyselytutkimukseen. Solsticen kohdalla
vastaava osuus on 25 %. Arvonnan lisdaminen kyseiseen tutkimusasetelmaan luo selkean eettisen
ristiriidan. Mikali arvonta halutaan lisata kyselylomakkeeseen, kyselytutkimusta on kasiteltava ko-
konaistutkimuksena. Asetelman muuttuminen tarkoittaa sitd, ettei tutkimuksen tuloksia voida

yleistda perusjoukkoon.

6.4  Opas analysointivaiheeseen

Kyselytutkimuksen analysointivaiheeseen voidaan siirtya suunnitteluvaiheen ja kyselyn konkreet-
tisen toteutuksen jalkeen (Liite 4). Aineiston tarkastelu vaatii muutaman vélivaiheen huomioi-
mista. Ensimmainen valivaihe pitaa sisalladn kerattyjen tietojen tarkistamisen. Toisena valivai-
heena tdaydennetdan puuttuvat tiedot. Kolmas valivaihe edellyttaa tietojen jarjestamista analy-
sointia varten. (Hirsjarvi ym. 2004, 209-210.) Alaluvun sisdltdpohjassa analyysitavat on jaettu kah-
teen rakenteelliseen kokonaisuuteen. Ensimmaisena kokonaisuutena kasitelldan yksiulotteisia
tarkastelumetodeja. Opinnaytetyon yksiulotteisia tarkastelumetodeja ja niiden kayton edellytyk-

sid pyritdan havainnollistamaan oheisen taulukoinnin avulla (taulukko 2). Taulukon sisdltépohja
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on rakennettu kyselylomakkeen ensimmaisen ja toisen osan kysymysten ymparille. Vastaavasti

toisen kokonaisuuden kasittelyosuus kohdistuu kaksiulotteisiin tarkastelumetodeihin. Kokonai-

suudessaan alaluvun tarkoituksena on luoda toimeksiantajalle selkedt ohjeet kerdtyn aineiston

analysointia ja tulkintaa varten. Opinnaytetyon tekija on pyrkinyt helpottamaan toimeksiantajan

tyota laatimalla esimerkkeja tarkastelumetodien hyodyntamisesta. Esimerkit pohjautuvat opin-

naytetyon tekijan laatimiin hypoteettisiin havaintoaineistoihin NUTS Karhunkierros- ja Solstice-

tapahtumista. Havaintoaineistot on rakennettu sekd PSPP-tilasto-ohjelmalla etta Excel-laskenta-

taulukkosovelluksella. Lisdksi opinndytetyon tekija on luonut toimeksiantajalle valmiin analysoin-

tipohjan, joka mahdollistaa tulosten jarjestamisen ja tarkastelun. Analysointipohja on rakennettu

Excel-laskentataulukkosovelluksella.

Taulukko 2. Yksiulotteiset tarkastelumetodit
Kysymys | Kysymyksen Asteikko Frekvenssija- | Graafiset ku- | Tilastolliset
muoto kauma viot tunnusluvut
1. Asteikkoon poh- Suhdeas- X x (Histo- x (Moodi,
jautuva kysymys teikko grammi) aritmeettinen
keskiarvo,
keskihajonta)
2. Asteikkoon poh- Luokitteluas- | x x (Vaakapyl- | x (Moodi)
jautuva kysymys teikko vaskuvio)
3. Avoin kysymys
4. Monivalintakysy- X x (Vaakapyl-
mys vaskuvio)
5. Monivalintakysy- X x (Vaakapyl-
mys vaskuvio)
6. Monivalintakysy- X x (Vaakapyl-
mys vaskuvio)
7. Asteikkoon poh- Jarjestysas- X X (Pystypyl- x (Moodi,
jautuva kysymys teikko vaskuvio) aritmeettinen
(Valimatk keskiarvo,
dlimatka- I
asteikko) keskihajonta)
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6.4.1 Aineiston yksiulotteinen tarkastelu

Luodun kyselytutkimuspohjan yksiulotteiset tarkastelumetodit koostuvat frekvenssijakaumista,
graafisista kuvioista seka tilastollisista tunnusluvuista. Opinndytetyon tekija tuo esille esimerkkeja
yksiulotteisten tarkastelumetodien hyddyntdamisesta. Esimerkit tuodaan esille opinnadytetyon liit-
teissa. Esimerkkien esitysjarjestys pohjautuu analysoinnin tasoihin: frekvenssijakaumien ja graa-
fisten kuvioiden kasittelyosuudet jaavat usein pinnalliselle tasolle, kun taas tilastollisilla tunnus-

luvuilla voidaan syventaa saatuja havaintoja.

Frekvenssijakaumaa koskevassa esimerkissa havainnollistetaan NUTS Karhunkierroksen sukupuo-
lijakaumaa (Liite 7). Frekvenssijakaumat mahdollistavat muuttujan arvojen esiintymistiheyksien
havainnoimisen. Esimerkin frekvenssitaulukossa tuodaan esille laadullisten muuttujien koodatut
arvot, frekvenssit, suhteelliset frekvenssit, validit frekvenssit seka suhteelliset summafrekvenssit.
Taulukosta voidaan havaita, ettd suurin esiintymistiheys on arvolla 1 (mies). Miehet muodostavat
yli 55 % jakauman NUTS Karhunkierroksen otannasta. Suurimman esiintymistiheyden omaavaa
luokkaa kutsutaan moodiksi. Vastaavasti naisten osuus on 43 %, kun taas muun sukupuolisten
osuus ylittda 1 prosenttiyksikon. Toimeksiantajan nakokulmasta on tarkea tarkastella suoritetun
otannan onnistumista. Onko kyseessa edustava otos? Kuvaavatko saadut tulokset NUTS Karhun-

kierroksen perusjoukon sukupuolijakaumaa?

Opinnadytetydn analysointivaiheessa kaytettavia graafisia kuvioita pyritdaan havainnollistamaan
neljan esimerkin avulla. Esimerkkien tarkasteluosuus kohdistuu vaakapylvaskuvioihin, pystypyl-
vaskuvioihin seka histogrammeihin. Esimerkeissa kiinnitetdan erityistd huomioita graafisten kuvi-

oiden kayttoon, kuvioiden mitta-asteikollisiin vaatimuksiin seka kuvioiden tulkitsemiseen.

Ensimmainen vaakapylvaskuvion kayttod koskeva esimerkki kasittelee Solsticen sukupuolija-
kaumaa (Liite 8). Sukupuoli on diskreetti luokitteluasteikollinen muuttuja, taten muuttujan arvo-
jen havainnollistaminen on mielekkainta vaakapylvaskuvion avulla. Esimerkin vaakapylvaskuvi-
ossa luokkien esiintymistiheydet on tuotu esille suuruusjarjestyksessa. Suurin luokkafrekvenssi on
naisilla: naiset muodostavat 68:n henkilén osuuden 125:n havaintoyksikon otoksesta. Toiseksi
suurin luokkafrekvenssi on miehillda: miehet muodostavat 50:n hengen osuuden otoksesta. Vas-
taavasti muun sukupuoliset muodostavat seitseman havaintoyksikon osuuden otoksesta. Jalleen
on tarkea kiinnittad huomiota otoksen edustavuuteen. Edustaako satunnaisesti valittu otos Sols-

ticen asiakasdemografiaa?
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Toinen vaakapylvaskuvion kayttda koskeva esimerkki kasittelee Solsticen otoksen behavioristisia
piirteita (Liite 9). Mita asiakaskohtaisia tarpeita ja motivaatiotekijoitd voidaan tunnistaa osallistu-
misen taustalla? Opinnaytetyon tekija suosittelee toimeksiantajaa kdyttamaan Excel-laskentatau-
lukkosovellusta monivalintakysymysten analysointiin. Suosituksen taustalla on analysoinnin kay-
tannollisyys: PSPP-ohjelmiston avulla ei voida saattaa aineistoa vastaavaan esitysmuotoon. Esi-
merkin vaakapylvaskuviossa luokkien esiintymistiheydet on tuotu esille suuruusjarjestyksessa.
Maarallisten frekvenssien sijaan luokkien esiintymistiheytta havainnollistetaan suhteellisten frek-
venssien avulla. Kuviosta voidaan havaita, ettd suurimmat esiintymistiheydet painottuvat tapah-
tuman ohjelmatarjontaan, tapahtuman sijaintiin sekd uusiin eldamyksiin. Vastaavasti pienemmat
esiintymistiheydet keskittyvat sosiaalisiin suhteisiin, rentoutumiseen seka pakoon arjesta. Toi-
meksiantajan kannalta on tarked yhdistdaa havaitut tulokset teoriasta pinnallistuviin ilmidihin.
Suurimmat luokkafrekvenssit painottuvat padosin kulttuurisiin sekd emotionaalisiin motiiveihin.
Vastaavan tulkinnan mukaan valtaosa Solsticen asiakkaista osallistuu tapahtumaan, koska tapah-
tuman fyysiset tunnuspiirteet tuodaan selkeasti esille esipalveluvaiheessa. Lisdksi asiakkaat ovat
osanneet asettaa subjektiiviset odotukset asiakaskokemukselleen. Pienemmat luokkafrekvenssit
painottuvat puolestaan fyysisiin seka yksilollisiin motivaatiotekijoihin. Vastaavia kehitystoimenpi-
teitd on peilattava Solstice-tapahtuman tavoitteisiin. Mihin suuntaan tapahtumaa halutaan
vieda? Minka viestin tapahtuma haluaa valittaa esimerkiksi markkinointiviestinndssaan? Aineis-
ton mukaan tapahtuman fyysiset piirteet tulevat hyvin esille esipalveluvaiheen toimenpiteissd,
mutta halutaanko jatkossa korostaa myo6s tapahtuman sosiaalisia elementteja tai esimerkiksi ta-

pahtumakohtaista kontrastia.

Pystypylvaskuvion kadytt6a koskevassa esimerkissd havainnollistetaan Solsticen otoksen mielipi-
teita tapahtumaympariston visualisuudesta (Liite 10). Likert-asteikkoa hyddyntavat mielipidemit-
taukset ovat jarjestysasteikollisia muuttujia, taten saatujen arvojen havainnollistaminen on mie-
lekkainta pystypylvaskuvion avulla. Esimerkin kohdalla Excel-laskentataulukkosovelluksen avulla
tehdyn pystypylvaskuvion havaintoja on tdaydennetty PSPP-tilasto-ohjelmasta johdetulla frek-
venssitaulukolla. Kuviosta voidaan havaita, ettd muuttujan arvot painottuvat vastausvaihtoehtoi-
hin ”osittain samaa mieltd” seka ”taysin samaa mieltd”. Oheisella frekvenssitaulukolla voidaan
selventda havaintoa: yhteensa 73,6 % prosenttia muuttujan arvoista sijoittuvat joko ”osittain sa-
maa mieltad”- tai "taysin samaa mieltd”-vastausvaihtoehtojen alle. Voidaan siis tulkita, ettd enem-

misto otoksen havaintoyksikdista kokee tapahtuman visuaalisen ympariston mielekkaana.

Histogrammin kayttod koskevassa esimerkissa havainnollistetaan Solsticen ikdjakaumaa (Liite

11). Esimerkissa ikaa kasitellaan jatkuvana suhdeasteikollisena muuttujana, jonka arvot on tuotu
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luokiteltuun muotoon. Taten saatujen arvojen suhteellisten osuuksien havainnollistaminen on
mielekkdintd histogrammin avulla. Histogrammista voidaan havaita, etta suurimmat luokkafrek-
venssit painottuvat luokkiin 2 ja 3. On my6s tarkea huomata, ettei yksikdaan arvo sijoitu luokkiin 1
tai 11. PSPP-tilasto-ohjelmasta johdettu histogrammi tuo automaattisesti esille myo6s aritmeetti-
sen keskiarvon seka keskihajonnan. Opinndytetyon tekija suosittelee toimeksiantajaa kasittele-
maan kyseisia tunnuslukuja vain suuntaa antavina tekijoina. Syyna tahan on muuttujan arvojen
luokiteltu muoto. Esimerkiksi keskiarvo 4,4 tarkoittaa, etta Solsticen keskimaarainen ika sijoittuu

luokkien 4 ja 5 vilille. Toisin sanoen, ikdmuuttujan keskimaarainen arvo vaihtelee valilla 34-39.

Opinnaytetyon tekija on pyrkinyt tdydentdamaan histogrammin havaintoja frekvenssitaulukon
seka tilastollisten tunnuslukujen avulla (Liite 12). Frekvenssitaulukon suhteellinen summafrek-
venssi tdydentda saatuja havaintoja. Suhteellisen summafrekvenssin mukaan 55,20 % muuttujan
arvoista sijoittuvat luokkaan 4 tai kyseisen luokan alapuolelle. Toisin sanoen, 55,20 % Solsticen
otoksen havaintoyksikoista ovat joko 34-vuotiaita tai alle. Havaintoja voidaan myds taydentaa
tunnuslukujen avulla. Opinnaytetyon oleellisimmat tilastolliset tunnusluvut pitavat sisdlladan moo-
din, keskihajonnan seka aritmeettisen keskiarvon. Moodi kuvaa suurinta luokkafrekvenssia — ky-
seisen aineiston moodi on 25-29-vuotiaiden luokka. Keskihajonta puolestaan kuvaa arvojen kes-
kimaaraista etaisyytta keskiarvoon nahden. Esimerkin keskihajonta on 2,11, jossa kokonaisluku 2
merkitsee yksittdisen luokan arvoa. Vastaavasti aritmeettisen keskiarvon kohdalla opinnaytetyon
tekija on laatinut esimerkin luokitellun aineiston aritmeettisen keskiarvon laskemisesta (Liite 12
2/2). Esimerkin tarkoituksena on tdydentaa histogrammin havaintoja. Esimerkin ensimmaisena
vdlivaiheena on laadittu yksiulotteinen frekvenssitaulukko, jonka pohjalta on maaritetty todelliset
luokkarajat seka luokkakeskukset. Taman jalkeen saadut arvot on sijoitettu luokitellun aineiston
aritmeettisen keskiarvon kaavaan. Laskun lopputuloksesta voidaan tulkita, etta Solsticen havain-

toyksikoiden keskimaarainen ikad on 34 vuotta.

Viimeinen yksiulotteisia tarkastelumetodeja koskeva esimerkki kasittelee aritmeettisen keskiar-
von hyddyntdmista toisessa kontekstissa (Liite 13). Kyseisessd esimerkissa opinnadytetyon tekija
on koonnut keskiarvotaulukon NUTS Karhunkierroksen laatu-ulottuvuuksista. Keskiarvotaulukko
on rakennettu toimeksiantajalle laaditulla analysointipohjalla. Keskiarvojen havainnoiminen
mahdollistaa vastaamisen madritettyyn tutkimusongelmaan. Opinndytetyon varsinainen tutki-
musongelma on muotoiltu seuraavalla tavalla: ”Mitka tapahtuman laatu-ulottuvuudet korostuvat
muodostuvan asiakaskokemuksen taustalla?” Kyseisen esimerkin tarkasteluosuus voidaan jakaa

kahteen paakohtaan.
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Ensimmaisena padkohtana etsitdadn vastaus maaritettyyn tutkimusongelmaan. Keskiarvotaulu-
kosta voidaan huomata, etta suurin osa osamittarien muuttujista ylittaa luokkakeskiarvon 4,0.
Lisaksi keskiarvotaulukosta voidaan huomata, ettd suurimmat luokkakeskiarvot sijoittuvat kol-
mannen ja kahdeksannen osamittarin alle. Seuraavaksi suurimmat luokkakeskiarvot sijoittuvat
neljannen ja viidennen osamittarin alle. Lopputulemana voidaan tulkita, etta NUTS Karhunkier-
roksen laatu-ulottuvuuksista ohjelmatarjonta, lopputulosulottuvuus, luotettavuus ja reagointialt-
tius korostuvat muodostuvan asiakaskokemuksen taustalla. Opinnaytetyon tekija on suhteutta-
nut tarkasteluosuuden osamittarien kokonaismaaraan. Taten pyritddan korostamaan neljaa suu-
rinta luokkakeskiarvoa. Sita vastoin, toimeksiantajan on tarkea havainnoida neljaa pieninta luok-
kakeskiarvoa. Tapahtumakohtaisten laatu-ulottuvuuksien heikkouksien tunnistaminen on kehit-
tdmishankkeiden ensimmainen osuus. Heikkouksien tunnistamista seuraa vastaavien strategisten
ja operatiivisten toimenpiteiden maarittdminen. Strategisten ja operatiivisten toimien tavoit-
teena on parantaa tapahtumakohtaisen laadun jokaista osa-aluetta — muodostuvana lopputule-

mana on selkeasti parempi asiakaskokemus. (Drummond & Anderson 2004, 87-88.)

Toisena paakohtana voidaan testata teoriasta pinnallistuvaa ilmiota. Parasuramanin ym. (1985)
kuiluanalyysimallin mukaan asiakkaan laatuodotusten vastatessa todellisuutta, asiakas on tyyty-
vainen. Tyytymattomyys taas muodostuu todellisen toteuman ollessa eparealistisella tasolla suh-
teessa odotuksiin. (Kotler 2017, 585.) Opinnaytetyon tekija on tuonut liitteisiin esille yksinkertai-
sen taulukkolaskelman, joka kuvaa todellisen toteuman ja laatuodotusten valistd erotusta. Va-
hennyslaskun positiivisesta lopputuloksesta voidaan paatella, ettda NUTS Karhunkierroksen asiak-
kaat ovat keskimaaraisesti tyytyvaisia tapahtuman toteutukseen. Sama tulos voidaan myos aset-
taa asiakastyytyvaisyyden sietoalueen kontekstiin. Tasta voidaan paatelld, ettd NUTS Karhunkier-
roksen asiakkaiden palvelukokemukset sijoittuvat sietoalueen rajojen viliin, tai jopa sietoalueen

rajojen ylapuolelle (Parasuraman 1995; Williams & Buswell 2003, 62-63).

6.4.2 Aineiston kaksiulotteinen tarkastelu

Opinnaytetydn kontekstissa aineiston kaksiulotteista tarkastelua lahestytdaan kontingenssikertoi-
men seka Pearsonin korrelaatiokertoimen avulla. Opinnaytetyon tekija suosittelee toimeksianta-
jaa hyodyntamaan ensisijaisesti kontingenssikerrointa riippuvuussuhteiden tutkimiseen. Suosi-
tuksen taustalla on tarkastelumetodien mitta-asteikolliset vaatimukset: kontingenssikertoimella
ei ole mitta-asteikollisia vaatimuksia, kun taas Pearsonin korrelaatiokerroin voidaan laskea kah-

delle vahintaan valimatka-asteikolliselle muuttujalle.
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Kontingenssikertoimen kayttoa koskevassa esimerkissa havainnollistetaan NUTS Karhunkierrok-
sen laatumielikuvan ja asiakastyytyvaisyyden valista tilastollista riippuvuutta (Liite 14). Esimerkin
tarkoituksena on paitsi I0ytaa vastaus tutkimuksen apukysymykseen, mutta myos testata asete-
tun hypoteesin paikkansapitavyytta. Opinndytetyon hypoteesi on esitetty seuraavasti: ”Asiakkaan

laatumielikuvan ja asiakastyytyvaisyyden valilla esiintyy tilastollista riippuvuutta.”

Kontingenssikertoimen laskemisesta voidaan erottaa nelja tasapainoista valivaihetta. Ensimmai-
sena valivaiheena opinnaytetyon tekija on muodostanut kahden muuttujan ristiintaulukoinnin
PSPP-tilasto-ohjelmalla. Sarakemuuttujaksi on asetettu selittdvda muuttuja, eli asiakkaan laatu-
mielikuva. Vastaavaksi rivimuuttujaksi on asetettu selitettdva muuttuja, eli asiakastyytyvaisyys.
Ristiintaulukoinnista on tarkea huomioida sarakkeiden ja rivien reunajakaumat: reunajakaumien
luvut kuvaavat rivi- tai sarakekohtaista frekvenssia, prosentuaalista rivisummaa, prosentuaalista
sarakesummaa seka prosentuaalista yhteissummaa. Toisena vélivaiheena on laskettu odotetut
frekvenssit. Yksittdisen solun odotettu frekvenssi lasketaan kertomalla sarakekohtainen frek-
venssi rivikohtaisella frekvenssilla. Muodostuva tulo jaetaan havaintoyksikéiden kokonaismaa-
rallad. Prosessia jatketaan jokaisen ristiintaulukon solun lavitse. Kolmantena vaiheena lasketaan
khii toiseen -arvo. Kyseisessa esimerkissa opinndytetyon tekija on hyodyntanyt PSPP-tilasto-oh-
jelman automaattisesti laskemaa khii toiseen -arvoa (938,95). Khii toiseen -arvon ollessa selvillg,
voidaan siirtya neljanteen valivaiheeseen. Neljannessa valivaiheessa khii toiseen -arvo sijoitetaan
kontingenssikertoimen kaavaan. Laskun lopputulemana saatu kontingenssikertoimen arvo (0,87)
kuvaa selkeda riippuvuussuhdetta muuttujien valilld. Opinnaytetyon tekija on syventanyt saatua
havaintoa laskemalla kontingenssikertoimen vastaavan maksimiarvon. Maksimiarvon kaavan
termi “min (m, r)” tarkoittaa pienempaa luvuista m ja r. Esimerkin tapauksessa luku m tarkoittaa
rivimuuttujan rivien maaraa, kun taas luku r tarkoittaa sarakemuuttujan sarakkeiden maaraa.
Kontingenssikertoimen vastaava maksimiarvo (0,89) tdydentda saatua havaintoa: kontingenssi-
kertoimen arvo (0,87) jaa vain kahden sadasosan padahan maksimiarvosta. Muuttujien valilla nayt-

tdisi siis esiintyvan tilastollista riippuvuutta.

Taydellisen varmuuden saamiseksi, muuttujien valinen riippuvuus on vield testattava. Testaus
suoritetaan khiin nelio -testin avulla. Khiin neli6 -testin lahtékohtana on tutkimuksen hypoteesi.
Varsinaisen hypoteesin lisdksi on asetettava nollahypoteesi. Nollahypoteesi edustaa varsinaisen
hypoteesin vastakkaista skenaariota. Seuraavana valivaiheena opinnaytetydn tekija on etsinyt
kriittisen arvon khii toiseen -jakaumataulukosta. Jakaumataulukon kriittinen arvo riippuu tutki-
muksen merkitsevyystasosta (0,05) seka kaytettavasta vapausasteluvusta (16). Khiin nelio -testi

kulminoituu khii toiseen -arvon ja kriittisen arvon vertaamiseen. Kyseisessa esimerkissa saatu khii
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toiseen -arvo (938,95) on huomattavasti kriittista arvoa (26,296) suurempi. Taten varsinainen hy-
poteesi saa tukea ja nollahypoteesi hylataan. Onko tulos tilastollisesti merkitseva? Opinndytetyon
merkitsevyystasona kdytetaan arvoa 0,05, jolloin tulos on tilastollisesti melkein merkitseva. On
kuitenkin tarkea havaita, etta esimerkin khii toiseen -arvo on minka tahansa merkitsevyystason
mukaista kriittista arvoa suurempi. Taten voidaan puhua tilastollisesti erittdain merkitsevasta tu-
loksesta. Saadun tuloksen perusteella voidaan sanoa, ettd NUTS Karhunkierroksen asiakkaiden
laatumielikuvien ja asiakastyytyvaisyyden vililld esiintyy tilastollista riippuvuutta. Toimeksianta-
jan kannalta saatu tulos tarkoittaa, ettd asiakkaan subjektiivisten odotusten kasvaessa myds tyy-

tyvaisyys kasvaa.

Pearsonin korrelaatiokertoimen avulla voidaan havainnollistaa edellisessa esimerkissa saadun tu-
loksen patevyytta. Pearsonin korrelaatiokerrointa kuvaavassa esimerkissa (Liite 15) hyédynne-
tdan edellisen esimerkin havaintoaineistoa. Lahtétilanne on kuitenkin eri: laadullisten muuttujien
sijaan Pearsonin korrelaatiokertoimen yhteydessa hydodynnetdan Likert-asteikon koodattuja ar-
voja. Talloin jarjestysasteikollisia muuttujia voidaan kasitelld valimatka-asteikollisina muuttujina.
Paason (2003, 25) mukaan vastaavat toimet ovat oikeutettuja, mikali ne palvelevat tutkimuksen
tavoitteita. Esimerkin korrelaatiokerroin on johdettu PSPP-tilasto-ohjelmasta. Esimerkin taulu-
koinnista voidaan havaita, ettda muuttujien valilla on havaittavissa erittdin positiivinen korrelaatio.
Pearsonin korrelaatiokertoimen arvo (0,96) ldhenee korrelaatiokertoimen vastaavaa maksimiar-
voa (1,00). Lisdksi voidaan huomata, ettei saatu tulos johdu sattumasta: kaksisuuntaisen p-arvon

(0,00) mukaan tulos on tilastollisesti erittdin merkitseva.

Opinnaytetyon tekija on myds pyrkinyt havainnollistamaan saatuja tuloksia hajontakuvion avulla.
Hajontakuvion x-akselille on asetettu selittdvd muuttuja, eli laatumielikuva. Vastaavasti hajonta-
kuvion y-akselille on asetettu selitettavd muuttuja, eli asiakastyytyvaisyys. Hajontakuviolla pyri-
tdan kuvaamaan muuttujan arvojen lineaarista riippuvuutta. Esimerkin hajontakuvion tummen-
netut muuttujan arvot pyrkivat mallintamaan muodostuvaa regressiosuoraa. Hajontakuviosta
voidaan huomata, ettd muuttujien valilla on havaittavissa erittdin positiivinen korrelaatio. Saatua
tulosta voidaan taydentaa laskennallisen selitysasteen avulla. Selitysaste kuvaa, kuinka suuren
osan selittdvd muuttuja (x) selittda selitettdvan muuttujan (y) vaihtelusta (Heikkila 2014, 10-11).
Esimerkin selitysasteen (0,92) pohjalta voidaan tulkita, ettd NUTS Karhunkierroksen asiakkaiden

laatumielikuvilla voidaan selittda noin 92 % asiakastyytyvaisyyden vaihtelusta.
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6.5 Reliabiliteetin ja validiteetin tulkitseminen

Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan kykya toistaa saadut mittaustulokset. Maarittelyosuu-
den toinen paakohta linkittyy tulosten sattumanvaraisuuteen. Vastaavasti validiteetilla tarkoite-
taan kyselytutkimuksessa kaytettyjen mittarien kykya mitata niita kokonaisuuksia, joita niiden tu-
leekin mitata. (Hirsjarvi ym. 2004, 216-217; Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2013, 189.) Opin-
ndytetyon kontekstissa reliabiliteettia ja validiteettia kasitellaan kyselytutkimuksesta pinnallistu-
vien ongelmien kautta. Opinndytetyon tekija pyrkii tuomaan esille erilaisia padkohtia, jotka toi-

meksiantajan on huomioitava kokonaisluotettavuuden tarkastelun yhteydessa.

Reliabiliteetin arvioinnin ensimmaisend paakohtana keskitytddn mittarin sisdisen johdonmukai-
suuden tarkasteluun. Maarittelyn mukaan mittarin sisdiselld johdonmukaisuudella arvioidaan
osamittarin muuttujien samankaltaisuutta. Arviointi suoritetaan Cronbachin alfakertoimen
avulla. Alfakertoimen arvo vaihtelee arvojen 0 ja 1 valilla — uusien mittarien kohdalla arvo 0,7
kuvaa hyvaa sisdistd johdonmukaisuutta. (Kankkunen & Vehvildinen-Julkunen 2013, 194-195.)
Opinnaytetyon tekija on tuonut esille havainnollistavan esimerkin opinnaytetyon liitteisiin (Liite
16). Esimerkin taulukointi kasittelee kyselylomakkeen toisen osan osamittareita — muuttujien lu-
kumaara on merkitty sulkeisiin. Esimerkin taulukoinnista voidaan havaita, etta lopputulosulottu-
vuutta arvioiva osamittari oli kaikista johdonmukaisin, mutta myds heikoin osamittari ylitti alfa-
kertoimen arvon 0,7. Sisdisen johdonmukaisuuden lisaksi opinndytetyon tekija suosittelee toi-
meksiantajaa kiinnittdmaan huomioita myos otoskokoon, vastausprosenttiin ja tietojen syéttami-
seen. Onko tutkimuksessa kaytetty otos edustava? Opinndytetyon kontekstissa otoksen edusta-
vuus selvitetddn taustamuuttujien avulla. Toiseksi opinnadytetyon tekija tiedostaa, ettd vastaus-
prosentti voi jaada alhaiseksi. Talloin toimeksiantajan on ldhetettdava otoksen havaintoyksikoéille
muistutusviesti kyselyn olemassaolosta. Vastaavasti tietojen sy6ttamisen kohdalla on tarkea ko-

rostaa huolellisuutta — mahdolliset mittausvirheet valtetaan tarkkaavaisella tyolla.

Validiteetin tarkasteluosuus voidaan jakaa kahteen padkohtaan. Ensimmainen pdakohta kasitte-
lee teoriasta pinnallistuvien kasitteiden operationalisointia. Opinnaytetydn tekija on pyrkinyt
muotoilemaan teoreettiset kasitteet arkikielisiksi ilmaisuiksi. Mahdolliset epaselvyydet voivat
johtua kielellisista eroista: suurin osa kyselylomakkeen toisen osan muuttujista on kddnnetty eng-
lannista suomeksi. Toisena padkohtana pyritdan korostamaan kysymysten ja vastausvaihtoehto-
jen muotoilun patevyyttd. Ymmartaako opinndytetyon tekija ja yksittdinen vastaaja kysymykset
samalla tavalla? Opinnaytetyon tekijan tavoitteena on ollut luoda mahdollisimman objektiivinen

kokonaisuus — objektiivisuudella voi olla kielteisid vaikutuksia tapauskohtaisesti.
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7 Pohdinta

Taman opinndytetydn tavoitteena oli muodostaa kyselytutkimuspohja, joka auttaa toimeksianta-
jaa paitsi havainnoimaan tapahtumiensa nykytiloja, mutta my6s luomaan selkeat strategiset ja
operatiiviset suuntaviivat tulevien vuosien tapahtumille. Opinndytetydn toimeksiantajana toimi
Ruka-Kuusamo Matkailu ry. Opinndytetyon varsinaisena kehittamistehtavana oli luoda kyselytut-
kimuspohja, joka mahdollistaa tapahtumakohtaisen kokonaislaadun seka asiakastyytyvaisyyden
mittaamisen ja analysoinnin. Kehittdmistyon tuotos on rajattu kasittelemaan NUTS Karhunkier-

ros- ja Solstice-tapahtumia.

Opinnaytetyodn tekijan lahestymistavassa yhdistyvat sekd tutkimuksellisen kehittdmistyon etta
perinteisen tutkimuksen metodit. Léhestymistapojen triangulaatiota voidaan kasitelld seka opin-
nadytetyon rakenteen ettd kaytettyjen menetelmien nakokulmista. Opinndytetyén rakenne poh-
jautuu tutkimuksellisen kehittamistyon kahdeksanosaiseen prosessiin. Rakenteen sisdltopohjassa
edetdan systemaattisesti nykytilan havainnoinnista kehittamistehtdavan maarittamiseen ja teo-
reettisen tietoperustan muodostamiseen. Alkuvaiheen toimenpiteet mahdollistavat Iahestymis-
tavan maarittamisen: opinnaytetyon ldhestymistapa linkittyy tiiviisti tapaustutkimuksen alle lu-
keutuviin kokonaisuuksiin. Opinnaytetyd kulminoituu konkreettisen lopputuotoksen jasentami-
seen ja julkaisuun. Vastaavina menetelmina on hyddynnetty seka kvantitatiivisia etta kvalitatiivi-
sia metodeja. Kyselytutkimuspohjan tekemiseen rinnastettavat kokonaisuudet koostuvat suurilta
osin kvantitatiivisista menetelmista. Luotujen kyselylomakkeiden sisallot, rakenteet ja analysoin-
titavat noudattavat kvantitatiivisen tutkimuksen yleisesti hyvaksyttyja periaatteita. Kvalitatiivi-
sina menetelmind on puolestaan hyddynnetty muun muassa haastatteluja, havainnointia,

benchmarkkausta ja dokumenttianalyyseja.

Opinnaytetyon tekija pyrkii tiivistimaan opinndytetyon onnistumiset kolmen paakohdan mu-
kaan. Ensimmaisena onnistumisena tunnistetaan lopputuotoksen hyédynnettavyys. Luotu kyse-
lytutkimuspohja on selkeasti jasennelty tyokalu, joka vastaa maaritettya kehittamistehtavaa.
Opinnaytetyon tekijan ohjeistukset toimivat toimeksiantajalle selkedana rakenteellisena kuvauk-
sena. Lisdksi on tarkeda tunnistaa lopputuotoksen hyddynnettavyys myds muiden tapahtumien
yhteydessa. Lopputuotoksen ei tarvitse jadada vain NUTS Karhunkierroksen ja Solsticen tasolle:
kyselytutkimuspohjan rakenteellista viitekehystd voidaan hyddyntdda myods toimeksiantajan
muissa tapahtumissa. Toinen onnistuminen linkittyy teoreettisen tietoperustan hyddyntamiseen.

Opinnaytetyon tekija on onnistunut luomaan laaja-alaisen tietoperustan kasiteltavista aihekoko-
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naisuuksista. Asiakaskayttaytymiseen, asiakkaiden subjektiiviseen laatukasitteeseen sekd muo-
dostuvaan asiakaskokemukseen liittyvat kokonaisuudet yhdistyvat saumattomasti tapahtumajar-
jestdjan nakokulmaan. Teoreettisen viitekehyksen kaksi padakokonaisuutta tiivistyvat konkreet-
tiseksi lopputuotokseksi. Kolmas onnistuminen pitda sisallaan menetelmien moninaisuuden.
Opinnaytetyon kontekstissa kvalitatiiviset menetelmat tdydentavat kvantitatiivisen tutkimuksen
yleisesti hyvaksyttyja periaatteita. Menetelmien moninaisuus korostaa opinndytetyon tekijan am-

matillisia kompetensseja.

Mita kehityskohteita voidaan tunnistaa? Ensimmaisena kehityskohteena tunnistetaan teoreetti-
seen viitekehykseen linkittyvat yleistykset. Yleistyksid voidaan kasitelld kahden paakohdan mu-
kaan. Opinnaytetydssa palvelualojen laatukasitettad on tdydennetty tapahtumakohtaisen laatuka-
sitteen mukaisilla kokonaisuuksilla. Muodostuvana lopputulemana on palvelualojen piiristd joh-
dettu teoreettinen ilmaus — tapahtuman kokonaislaatu. Kyseista kasitetta ei esiinny sellaisenaan
suomalaisessa tutkimuskirjallisuudessa, mika herattdaa kysymyksen kyselytutkimuspohjan pate-
vyydesta. Toinen padkohta linkittyy SERVQUAL-mallin hyodyntamiseen. Gréonroosin (2015, 116-
117) maarittelyosuuden mukaan mallin optimaalinen hyodyntaminen vaatii asteittaisia mukau-
tuksia ennen varsinaista kdayttéonottoa. Maaritetyt mukautukset liittyvat tarpeettomien nakodkul-
mien poistoon seka tarpeellisten nakokulmien lisddmiseen. Onko opinndytetyon tekija ottanut
liilkaa vapauksia asteittaisten mukautusten tekemisessa? Toisena kehityskohteena tunnistetaan
kommunikointi toimeksiantajan kanssa. COVID-19-pandemiatilanne on vaikuttanut merkittavasti
paitsi opinndytetyon luonteeseen, mutta myos toimeksiantajan toimintaan. Pandemiatilanteen
myo6ta kommunikointi on vahentynyt, mika vaikuttaa omalta osaltaan opinnaytetydn hyédynnet-
tavyyteen. Selkean tavoitekentan laatiminen ja sdannéllisemmat ohjaustapahtumat olisivat mah-
dollistaneet kyselytutkimuspohjan optimoimisen juuri toimeksiantajan tarpeiden mukaan. Toi-
sena hyodynnettdvyyteen liittyvdna paikohtana kasitellddn analysointivaiheen ohjeistuksia.
Opinnaytetyon tekijalla ei ole ennakkotietoa toimeksiantajan kyvyista kayttdaa maarallisen tutki-
musotteen yksi- ja kaksiulotteisia tarkastelumetodeja. Taten opinndytetyon tekija kyseenalaistaa

ohjeistuksiensa selkeyden.

Opinnaytetyon tekija tunnistaa useita jatkotutkimusaiheita, jotka mahdollistavat muodostuneen
lopputuotoksen tdaydentamisen. Olennaisin jatkotutkimusaihe linkittyy luodun kyselytutkimus-
pohjan testaamiseen. Opinndytetyon tekijan luoma havaintoaineisto antaa vain suuntaa antavaa
informaatiota kyselytutkimuksen kayttokelpoisuudesta — todellista toteumaa voidaan havain-
noida vasta konkretian tasolla. Testaaminen mahdollistaa paitsi luodun kyselylomakkeen testaa-

misen, mutta myo6s analysointivaiheen ohjeistuksien arvioinnin.
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Toinen jatkotutkimusaihe liittyy tapahtumakohtaisen kokonaislaadun ja asiakastyytyvaisyyden
kvalitatiiviseen mittaamiseen. Lahestymistavan erilaisuuden takia, kvalitatiivinen tutkimusase-
telma mahdollistaa kvantitatiivisten tulosten kriittisen arvioinnin. Tutkimusasetelman tutkimus-
ongelma voidaan muotoilla seuraavasti: "Miten tapahtumajarjestdjien mielipiteet tapahtuman
kokonaislaadusta eroavat NUTS Karhunkierroksen/Solsticen osallistujien mielipiteista?” Tutki-
musasetelman teoreettisena ldhtékohtana on Parasuramanin ym. (1985) maarittama kuiluana-
lyysimalli. Taman opinnadytetydn kontekstissa testattiin vain kuiluanalyysimallin viidennen kuilun
paikkansapitavyyttd. Kyseinen tutkimusasetelma asettaa vastakkain tapahtumajarjestdjien ja
osallistujien mielipiteet kuiluanalyysimallin neljastd ensimmaisesta kuilusta. Toisin sanoen, ase-
telmalla voidaan verrata osapuolten mielipiteita vallitsevista tarpeista ja motivaatiotekijoista, pal-
velukohtaisista laatu-ulottuvuuksista, toiminnallisesta laadusta sekd tapahtuman markkinointi-
viestinnasta (Kotler 2017, 582-585). Aineiston kerdaminen suoritetaan kontrolloidun haastattelu-
tutkimuksen avulla. Kyseisessa tutkimusasetelmassa tutkijan on kiinnitettava erityista huomiota
haastattelukysymysten strukturoituun rakenteeseen, silla tavoitteena on kysya samat kysymykset

molemmilta osapuolilta.

Kolmas jatkotutkimusaihe liittyy NUTS Karhunkierrokseen ja Solsticeen osallistuvien henkildiden
palvelupolkuihin. Kyseinen jatkotutkimusaihe kumpuaa opinnaytetyon haasteista: opinnadytetyon
tekijan haasteena oli havainnoida osallistujien palvelupolkuja pelkdn omakohtaisen havainnoin-
nin avulla. Tapahtumien kontekstissa palvelupolku on hyvin moniulotteinen kokonaisuus, taten
on mielekastd testata Tuulaniemen (2011, 79) palvelupolun oikeellisuutta. Kyseistd jatkotutki-
musaihetta ldhestytdan ongelmaperusteisen kehittdmistyon metodein — tarkoituksena on tuot-
taa ratkaisu johonkin ongelmaan. Lahestymistapana kaytetddn Ojasalon ym. (2014, 178-182)
maarittelyosuudesta pinnallistuvaa kuusivaiheista prosessianalyysia. Muodostuvana lopputule-
mana on palvelukohtainen prosessikaavio (palvelun blueprint), joka mahdollistaa palvelukohtaa-
misten vahvuuksien ja heikkouksien havainnoimisen. Siind missa opinnaytetyon kehitystoimenpi-
teet jaivat objektiiviselle tasolle, kyseinen jatkotutkimusaihe mahdollistaa tapahtumien asiakas-

|ahtoisen kehittamisen.

Satunnaisista kehityskohteista huolimatta opinndytetyon tekija mieltda tyonsa erittdin onnistu-
neeksi. Syyna tahan on tutkimuksellisen kehittamistydon eroavaisuudet perinteiseen tutkimuk-
seen: saatuja tuloksia ei jaeta tieteellisen yhteison analysoitavaksi, vaan padpainona on tulosten
tuominen erilaisten kdytdannon yhteisdjen tietoisuuteen. Opinndytetyon kontekstissa kdytannon

yhteis6illd tarkoitetaan tyon toimeksiantajaa sekd LoNP-hankkeeseen liittyvia hanketoimijoita.
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Tyon onnistuneisuutta lisda myos kehittamistyon tavoite: kehittdmistehtavaan on saatu ratkaisu

kehittdamistydon menetelmin.

Opinnaytetyon tekija on erittdin tyytyvainen tydskentelyynsa. Tydskentelylle asetettiin kaksi paa-
asiallista tavoitetta. Ensimmaisena tavoitteena oli rakentaa toimeksiantajaa miellyttava kehitta-
misty0, jossa yhdistyvat jarjestelmallisyys, analyyttisyys ja kriittisyys. Toinen tavoite liittyi tiiviisti
omakohtaisen osaamistason kehittamiseen. Opinnaytetyon tekija kokee tyonsa olevan selkeasti
jasennelty kokonaisuus, jossa jokainen yksittdinen valinta on perusteltavissa. Osaamistason
osalta opinndytetydn tekija tunnistaa kehittyneensa seka tiedonhakijana etta tutkijana. Taman
lisdksi kehittymista voidaan tarkastella alakohtaisten kompetenssien mukaan: opinnaytetyon te-
kija on onnistunut kartuttamaan seka asiantuntijuuttaan, eettistd osaamistaan ettd innovaatio-

osaamistaan.
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