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1 JOHDANTO

Tama Vuokatti MTB:n ja Tour de Sapson 2009 asiakastyytyvaisyyskyselyyn perustuva
kehittimistutkimus toteutettiin Kajaanin Ammattikorkeakoulun restonomikoulutuksen
opinniytteend. Aiheen tihdn tyohoén sain kevdin 2009 tyOharjoittelupaikastani, Kainuun
Litkunta ry:ltd, ja tyon toteutuksen aloitin toukokuussa 2009. Tyon kohderyhmina ovat

edelld mainittuihin tapahtumiin osallistuneet asiakkaat.

Olin itse mukana tapahtumien jirjestelyissd sekd aiemmin keviilld ettd itse tapahtumassa,
joten aihe oli helppo valita. Valinta oli perusteltu myos siksi ettd tapahtumat jirjestettiin

ensimmidistd kertaa, joten jirjestdjin tarve niiden onnistumisen kartoittamiseksi oli ilmeinen.

Lihtokohtanani oli selvittdid miten osallistujat kokivat tapahtumat, mitd jarjestelyissa olisi
voitu tehdid toisin, missd onnistuttiin ja missd epdonnistuttiin. Tyoni tavoitteena on luoda
perusteltuja  kehittdimisehdotuksia Vuokatti MTB:n ja Tour se Sapson jirjestdjille

tapahtumaan osallistuneilta kerdtyn asiakaspalautteen perusteella.

Tutkimuksen  toteutuksessa  kiytettiin ~ sekd  kvalitatiivista ~ ettd  kvantitatiivista
tutkimusmenetelmii ja aineiston kerddmisessa kaytettiin Webropol -tiedonkeruuohjelmistoa.
Aineiston kisittelyssa hyodynnettiin edelld mainittua Webropol -ohjelmaa sekd Microsoft
Excelid. Opinniytteen teoriaosuudessa kasitellddn litkuntamatkailua,
tapahtumanjirjestimistd ja otetaan nakokulmaa onnistumisen arviointiin tarkastelemalla

tapahtumaa palvelutuotteena.



2 LIIKUNTAMATKAILU

Litkuntamatkailun juuret ulottuvat syville thmiskunnan historiaan - antiikin olympialaisia
matkustettiin seuraamaan pitkienkin matkojen paista. Meilli Suomessa voidaan kuitenkin
puhua suhteellisen uudesta ilmiosté, silld osaksi nykyista matkailuelinkeinoa litkuntamatkailu on
katsottu vasta noin 20 vuotta - tiytyy kuitenkin muistaa ettd nykyistd, liikuntamatkailun
kriteerit tdyttivdd toimintaa on harjoitettu jo paljon aiemminkin, hyvinid esimerkkinid
Helsingin kesdolympialaiset vuonna 1952. Litkuntamatkailijaksi voidaan mairitelld henkild,
jonka motiivina matkustaa oman asuinkuntansa ulkopuolelle toimii osallistuminen litkunta-
aktiviteetteihin tai -tapahtumiin. Toinen motiivi voi olla tillaisten tapahtumien seuraaminen -
fyysinen suorittaminen ei siis lilkuntamatkailussa ole valttimatontd. (Lackman & Verheld
2003, 125.) Liikuntamatkailussa ei ole kyse ainoastaan liikunnan ja matkailun yhdistelmast,

vaan monitahoisesta nykyajan ilmiéstd (Highman & Hinch 2009, 12).

Litkunta- ja urheilusuorituksen ja sitd kautta liikuntamatkailun viehatysvoimaa ja
kiinnostavuutta osana kulttuuria on hankala midritelld, mutta niitd synnyttdvit ainakin

seuraavat urheilun elementit:

Kilpailemisen synnyttima tunteenpalo

e Fpiamairiisten ja yllittivien lopputulosten aikaansaama jannite

e Suosikkiurheilijan tai -joukkueen puolesta jannittimisestd syntyvit tuntemukset
e Thmisid yhdistava, kollektiivinen kokemus

e Urheilulle ominaiset rituaalit, draama ja symbolismi

(Highman & Hinch 2009, 63.)

Liitkuntamatkailu itsessddn voidaan jakaa kolmeen kategoriaan: aktiiviseen, passiiviseen ja
nostalgiseen litkuntamatkailuun. Aktiivisessa litkuntamatkailussa matkailuelimyksen tarjoaa
oma fyysinen suorittaminen ja matkalle 1dhdon ainoa motiivi voi olla litkunta. Liikunta
matkustamisen motiivina voi kuitenkin olla my0s toissijainen, padasia kuitenkin on ettd

matkalla harrastetaan litkuntaa tai osallistutaan liikunta-aktiviteetteihin. Liikunnan ei tarvitse



pohjautua mihinkddn tiettyyn lajiin, vaan osallistuminen erilaisiin peleihin ja leikkeihin

luetaan yhtalailla liikuntamatkailuun kuuluvaksi. (Lackman & Verheld 2003, 129.)

Passiivinen litkuntamatkailija on aktiivisen litkuntamatkailijan vastakohta - hin ei itse osallistu
toimintaan, vaan on esimerkiksi yleisossd seuraamassa urheilukilpailua. Passiivista
litkuntamatkailua harrastavia on yllittavin paljon, esimerkkind vaikkapa formula 1 -matkailu

ja matkustaminen seuraamaan jidkieckon MM-kisoja. (Lackman & Verheld 2003, 129-131.)

Nostalgiamatkailusta lilkuntamatkailun ~yhtend osa-alueena puhuttaessa tarkoitetaan
matkustamista urheilusuoritusten tai -tapahtumien jarjestimispaikoille, urheilumuseoihin tai
thailijakerhojen tapaamisiin. Nostalgiamatkailija ei ole passiivinen urheilun ja liikunnan
sivustaseuraaja, vaan hinelld on kiinteAmpi ja syvempi side harrastukseensa. (Lackman &

Verheld 2003, 131.) (Kuvio 1.)

A E
liikunta

Wellness- Yleisona
ajattelu oleminen

Liikunta-
matkailu

Pelitja Nostalgia-
leikit matkailu

Kuvio 1. Litkuntamatkailu. (Lackman & Verheld 2003, 128.)

Terveysmatkailu on liikuntamatkailua ldhelld oleva matkailun muoto, silli molemmissa on
kyse fyysisen kunnon yllipidosta ja virkistdytymisestd. Miti enemmin palveluun littyy
terveydenhuollon ammattilaisen suorittamia toimenpiteitd, sitd lihempini terveysmatkailua

palvelu on. (Lackman & Verheld 2003, 125.)

Nykypiivind liikuntamatkailu on yhéd suositumpaa, silli fyysisen kunnon yllipidon ja

elimintapojen terveellisyyden merkitys on noussut huimasti. Oma osansa tissi positiivisessa



muutoksessa on varmasti my6s liikunta-, terveys- ja luontomatkailun ldheiselld suhteella -
vihreiden arvojen, kestivin kehityksen ja ilmastonmuutoksen huomioiminen ja niiden
asioiden mediassa puimisen myotd ithmisten huoli ymparistosta, halu litkkua ja pitaa itsestddn
huolta on kasvanut. Suosion kasvuun on vaikuttanut my0s yleinen matkailun lisddntyminen,
joka on yhteiskunnan hyvinvointiin sidonnainen asia aivan kuten liikuntamatkailukin, silld
thmisen ollessa irti arjen rutiineista myos kynnys kokeilla uusia asioita ja lajeja on matalampi.

(Lackman & Verheld 2003, 126.)

Litkuntamatkailu my06s palvelee nykyihmisen kasvanutta elimyshakuisuutta ja muitakin
tarpeita - litkunnallinen suoritus itsessddn tuo hyvin olon. Ryhmaissi tai joukkueessa
toimiminen sen sijaan vastaa ihmisen sosiaalisiin tarpeisiin, ja muiden paihittdiminen
nostattaa itsetuntoa ja ponkittaa egoa. (Lackman & Verheld 2003, 126.) Liikuntamatkailu on
my0s keino jolla eri sosiaaliryhmit erottautuvat muista, tissa tapauksessa epiterveelliset
elimantavat omaavista ihmisryhmistd, ja tapa yksilolle osoittaa sosiaalista statustaan,

mainettaan ja arvovaltaansa (Highman & Hinch 2009,3).



3 TAPAHTUMAN JARJESTAMINEN

3.1 Miksi tapahtumia jarjestetdan?

Uusia palveluja ja tuotteita on kehitettivd yrityksen tai organisaation tulevaisuuden
turvaamiseksi, tuloksen parantamiseksi sekd aseman vahvistamiseksi kovassa kilpailussa.
Merkittiva, ellei perati merkittivin uusien palvelujen kehittimistarvetta luova tekija ovat
asiakkaiden alati muuttuvat tarpeet, joihin on pyrittivd vastaamaan. Ndméd muuttuvat tarpeet
ovat toimintaympiriston muutosten ohella arvokkaita uusien palvelujen ja tuotteiden
suunnittelua ja kehittimistd ohjaavia johtolankoja. Merkittivassi roolissa on myo6s ndiden
muutosten ennakointi, ja ennusteiden huomioiminen tuotekehitysprosessissa. (Hemmi 2005,

327)

Thmisten elimyshakuisuuden kasvamisen myo6ti myo6s tapahtumille on yhd enemmin
kysyntdd. Nykyihmiset ovat kiireisid ja kilpailevia virikkeitd on paljon, joten se asettaa myo6s
tapahtumia jirjestaville tahoille uusia haasteita — osallistujille on pyrittivé tarjoamaan jotakin
pysdyttivdd ja elimyksid tuottavaa. Jos tdssd onnistutaan, voivat tapahtumat tarjota
erinomaisen pysidhdyspaikan, jossa kohdataan muita ihmisid ja hankitaan uusia, ikimuistoisia

kokemuksia. (Hayrinen & Vallo 2008, 224.)

3.2 Suunnittelu

Tapahtuman huolellisella suunnittelulla ja tavoitteiden maarittelylld paidstain jo pitkalle.
Vaikka kaikki lahteekin litkkeelle hyvistd ja toteuttamiskelpoisesta ideasta, on sen pohjalta
luotava konkreettisia tavoitteita ja kattava suunnitelma - suunnitelman avulla keinot
tavoitteiden saavuttamiseksi ovat helpommin 16ydettivissa. My6s toiminnan tehokkuus, seki
ajan ja rahan kiytto tehostuvat kun resurssien ja toimintojen johtaminen on suunniteltua.

(liskola-Kesonen 2004, 9.)

Perinpohjaisen suunnittelun jalkeistd jarjestelyjen etenemista on huomattavasti helpompi
hallita, kun tapahtumakokonaisuus jaetaan pienempiin osiin ja vastuuta jactaan useammille
thmisille - onhan tapahtuma pohjimmiltaan kuitenkin vain sarja toimintoja (liskola-Kesonen

2004, 16).



Suunnitteluvaiheessa on tirkedd huomioida kaikki ne thmiset jotka ovat mukana tapahtuman
jarjestimisessd - heidin tietotaitonsa saadaan ndin mukaan heti alussa ja samalla tyontekijit
sitoutuvat tavoitteisiin joita tapahtumalle on ennakkoon asetettu. Kun kaikilla tyontekij6illa
on yhtenevd nidkemys tapahtuman tavoitteista ja sen toteutuksesta, myOs onnistumisen
todennikoisyys on suurempi. Kaikkien jirjestelythin osallistuvien mukaan ottaminen heti
alkuvaiheessa auttaa jokaista ymmartimdin oman roolinsa ja tirkeytensid osana suurempaa
kokonaisuutta. Onnistunut tapahtuma on eri tahojen saumattoman yhteistyon tulos.
(Hayrinen & Vallo 2003, 179, 184.) Tyontekijoiden tavoitteisiin —sitouttamista ja
perehdyttimistd voidaan tehostaa tekemailld tapahtumalle kirjallinen palveluajatus, jossa
kayddin konkreettisesti 1api miksi, mitéd, kenelle ja kuinka jirjestetdan (liskola-Kesonen 2004,

19).

3.3 Toteutus

Tapahtumaa jirjestettdessa on mietittava tarkkaan mitd halutaan jarjestaa, kuinka tapahtuma
toteutetaan ja kuka sen jirjestad. Hiljalleen varsinainen ydinpalvelu eli tapahtuman sisalto ja
sitd tukevat lisdi- ja tukipalvelut selkenevit. Toteuttaminen itse alusta loppuun on
mahdollista, mutta se edellyttid omalta organisaatiolta valtaisaa tyopanosta ja sitoutumista.
Itse toteutettaessa kaiken suunnittelu, tekeminen, etsiminen ja varmistaminen tdytyy tehdi
itse. Vastaavasti tapahtuman toteutus on mahdollista ostaa valmiiksi raatiloityna
tapahtumatoimistolta. Valintaan vaikuttaa olennaisesti tapahtuman tavoite, kohderyhmai,

aikataulu, budjetti sekd oman organisaation osaaminen. (Héyrinen & Vallo 2003, 68-69.)

Tapahtuman toteuttamista oman organisaation voimin puoltavat muun muassa valta paittaa
tapahtuman luonne sekd varmuus lopputuloksesta. Toisaalta ylivoimaiseksi haasteeksi tdssi
tapauksessa voivat nousta suuri tyOmddrd ja vastuu, sekd osaamisen puute ja
kokemattomuus. Usein organisaatiot padtyvit kayttimain omia resurssejaan kustannussyista.

(Hayrinen & Vallo 2003, 68-69.)

Asiakkaat, eli osallistujat, tekevit tapahtuman, joten tieto siitd on saatava mahdollisimman
tehokkaasti heiddn korviinsa. Tapahtuman markkinointikanavan valinta on riippuvainen
tapahtuman kohderyhmaisti ja tavoitteista. Esimerkiksi jos tavoitteena on tavoittaa nuorisoa,
ovat sahkoiset mediat varteen otettava vaihtoehto. Tirkeintd on suunnitella, harkita ja

maalaisjirked kdyttien miettid mitd missikin kannattaa markkinoida. (Hayrinen & Vallo



2003, 103.) Markkinointi helpottuu kun tapahtumalle on asetettu selkeit tavoitteet (Iiskola-
Kesonen 2004, 9).

Markkinointikanavan valinta vaikuttaa myos viestin muotoon - esimerkiksi monistettu
tiedote voi olla hyvinkin laaja kertoen tapahtuman taustoista, kun taas nettisivuilla viestin on
hyvi olla lyhyt ja ytimekds. Tirkeintd on kuitenkin viestin selkeys ja kiinnostavuus.
Yksityiskohtia ei tulisi olla lilkaa, mutta se el saisi myOskddn aliarvioida vastaanottajaa.

(liskola-Kesonen 2004, 64.)

Itsessddn se tarkoin suunniteltu hetki kun tapahtuma toteutetaan, on todella lyhyt verrattuna
taustaty6hon - tosin tapahtumahan voi kestdd yhden illan, paivin tai viikonlopun. Kulissit
rakennetaan, seurataan itse tapahtuman kulkua ja lopuksi puretaan kaikki pois. Tapahtuman
tyontekijat vain tarkkailevat eteneeké kaikki suunnitellusti ja sujuvasti, pysytdanko
aikataulussa, puuttuvat mahdollisiin epikohtiin ja tarpeen tullen muuttavat jirjestelyjd (esim.

ruuhkan aiheuttama viivytys). (Hiyrinen & Vallo 2003, 184, 186.)

Golddblatt (1997, 32) jakaa tapahtumanjirjestimisprosessin viiteen osaan, ja miarittdd
samalla kuinka prosessi muodostaa ja mahdollistaa jatkuvan uuden oppimisen. (Kuvio 2.)
Prosessin osa-alueet ovat futkimus, ideointi, sunnnitteln, jarjestaminen ja arviointi. Tutkimuksen
avulla muun muassa kohderyhmin miarittely helpottuu ja itse tapahtuma saadaan paremmin
vastaamaan suunniteltua lopputulosta. Ideointia, suunnittelua ja jarjestimisti onkin sivuttu jo

alemmin, mutta arvioinnista ja jarjestimisprosessin jatkuvuudesta lisdd seuraavassa.
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Kuvio 2. Tapabtumanjarjestémisprosessi. (Goldblatt 1997, 32.)

3.4 Jalkimarkkinointi

Tapahtuman paittimiseen ja arviointiin liittyy olennaisesti jalkimarkkinointi, jonka tirkein
osa-alue on palautteen keridminen tapahtuman onnistumisesta - sekd omalta
henkilékunnalta ettd tapahtumaan osallistuneilta. Jalkimarkkinointia voi olla my6s
materiaalin toimitus ja kiitoskortin tai giveawayn lihettiminen. Saatu palaute tulee analysoida
ja siitd on otettava oppia. Palautteen kerddminen helpottaa my0Os seuraavan tapahtuman
jarjestimistd kun ty6 aloitetaan edellisen tyOprosessin opeista ja oivalluksista. Kun saadusta
palautteesta otetaan aina kaikki hyoty irti, niin jirjestimisprosessista muodostuu kehittivi
oppimisprosessi, joka kartuttaa organisaation niin sanottua aineetonta pidomaa. (Hiyrinen &

Vallo 2003, 200.)

Aineettomalla pddomalla tarkoitetaan tdssd yhteydessi hiljaista tietoa ja osaamista. Palautteen
kerddiminen ja sen analysointi on helppo ja nopeakin keino ndiden ominaisuuksien
kartuttamiseksi. Lisaksi tapahtuman jrjestiminen on niin paljon aikaa, rahaa ja sitoutumista

vaativa prosessi, ettd on syytikin olla kiinnostunut sen onnistumisesta. (Hdyrinen & Vallo

2003, 204.)



Kerittyd palautetta tulee verrata sekd tapahtumalle asetettuun realistiseen tavoitteeseen, ettd
mielikuvallisiin tavoitteisiin. Kun vertailussa otetaan huomioon myo6s mairilliset ja laadulliset
seikat, saadaan vastauksia seuraaviin tirkeisiin kysymyksiin: saavutettiinko tapahtumalle
asetetut tavoitteet? Mitd olisi voitu tehdd toisin? Missd onnistuttiin erityisen hyvin? Niin

saadaan tietdd miten asiakkaat kokivat tapahtuman. (Hayrinen & Vallo 2003, 203.)

Mielikuvan syntymisessd ja onnistuneessa tapahtumassa on pohjimmiltaan kyse siitd tdyttiko
tapahtuma asiakkaan odotukset vai ei. Onnistunut tapahtuma yksinkertaisuudessaan tdyttid

tai ylittad nimi odotukset. (Hayrinen & Vallo 2003, 203.)

Olennainen osa jalkimarkkinointia on my6s asiakkaiden neuvonta ja sidnnéllinen viestintd
heidin kanssaan, kuten kyselyt ja ehdotukset tuotteen tai palvelun kiytén tehostamiseksi ja
parantamiseksi.  Entisistd  asiakkaista  huolehtiminen on my6s todennakdisesti
tuloksellisempaa ja edullisempaa kuin hankkia jatkuvasti uusia asiakkaita. (Rissanen 2000,

94.)
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4 TAPAHTUMA PALVELUNA

Arkielimissimme kadytimme joka pdivi joitakin palveluja. Kaytimme julkisia kulkuneuvoja,
kiymme tekemassd ostoksia tavarataloissa tai menemme elokuviin - olemme siis palvelujen
tarjoajien asiakkaita, kuluttajia. Palveluja voidaan pitdd aineettomina, mutta usein niihin liittyy
jotakin tavaraa kuten esimerkiksi ravintolapalvelujen ruoat ja juomat ja autonvuokraamon
vuokrattavat autot. (Ylikoski 1999, 17.) Palvelua ei kuitenkaan voi tehdd varastoon eikd
sallyttdd sielld, vaan hyvd palvelu luodaan yhdessid asiakkaan kanssa palvelutilanteessa

(Rissanen 20006, 17).

Erilaisia palveluiden vaihdantatilanteita on piivittiin koko maapallolla lukuméiriisesti useita
miljardeja. Pidosa niistd on rutiininomaisia, huomaamattomia, paikalliseen kulttuuriin ja

elimintapaan kuuluvia luonnollisia osia (Rissanen 2000, 21).

Tapahtuma muistuttaa hyvin pitkalti palvelutuotetta - sitd ei voi varastoida, havainnollistaa
etukiteen ja se on enemmain tai vihemman aineeton. Tapahtumasta palvelutuotteena tekee
hankalan se, ettd sen onnistumista ei voida tdysin varmistaa etukiteen. My0s
palveluajatteluun kuuluva “asiakas” -termi on tapahtuman niakoékulmasta hieman poikkeava,
silli tapahtumissa asiakkaat voivat olla esimerkiksi rock-konsertin yleis6d, kilpailun
osanottajia tai messuvieraita. Asiakkaalle tapahtumasta jad ainoastaan mielikuva ja muistijalki,
joiden perusteella hin muodostaa oman mielipiteensd tapahtuman, eli palvelun

onnistumisesta. (Iliskola-Kesonen 2004, 16.)

Jos tapahtumaa tarkastellaan peruspalvelupakettina, voidaan siitd selkedsti erottaa
ydinpalvelu, seka sitd tukevat lisd- ja tukipalvelut. Kesiteatterissa palvelun ytimen muodostaa
ndytelmd, musiikkifestivaaleilla tietenkin musiikki ja kilpaurheilutapahtumassa urheilulaji ja
paremmuudesta kilpaileminen, tai vaithtoehtoisesti urheilusuoritusten seuraaminen. (liskola-

Kesonen 2004, 17.)

Palvelun ydin on se asia jonka vuoksi asiakas on ryhtynyt toimimaan 16ytddkseen ratkaisun
johonkin tilanteeseen tai ongelmaan - hin hakee palvelua tai tuotetta joka vastaisi hinen
tarpeisiinsa ja tarjoaisi ratkaisun. (Rissanen 2006, 21.) Tarve voi liittyd yhteenkuuluvuuteen
tai henkilokohtaiseen kasvuun (itsensd toteuttaminen ja arvostaminen) tai olla jokin

perustarpeista (nilka, jano, turvallisuus) (Ylikoski 1999, 77).
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Onnistuakseen tapahtuman on tarjottava asiakkailleen ydinpalvelun lisiksi muitakin
toimintoja.  Tapahtuman  tukipalveluksi  katsotaan esimerkiksi  urheilutapahtuman
ilmoittautuminen ja maksullisen tapahtuman lipunmyynti. Ilman timin tyyppisid
tukipalveluja tapahtuman toteuttaminen olisi mahdotonta, siksi ne ovatkin pakollisia ja
joissakin tapauksissa myos lakisddteisia, kuten jarjestyksenvalvonta anniskelutapahtumassa.

(liskola-Kesonen 2004, 17.)

Tapahtumaan voidaan liittid my6s lisipalveluja, joilla voidaan antaa tapahtumalle lisdarvoa ja
parantaa sen nayttavyyttd. Tyypillisimpid lisipalveluja ovat ravintola- ja kahviopalvelut ja
juontaminen. Juontaminen on erityisesti urheilu- ja liikuntatapahtumissa tehokas
tunnelmannostattaja - liilkunnanharrastajastakin tunne saapua suorituksen jilkeen maaliin on
vield hienompi juontajan hehkuttaessa ja kannustaessa viimeiseen asti yleison hurratessa
mukana. Siitd jos jostakin jdd varmasti positiivinen mielikuva tapahtumasta. My6s musiikilla
voidaan helposti nostattaa tunnelmaa ja parantaa osallistujien viihtyvyytti. (liskola-Kesonen

2004, 17.)

Tarjottavien tuki- ja lisdpalveluiden luonne riippuu jirjestivin organisaation tavoitteista,
my6s ydinpalvelun luonteella on oma vaikutuksensa asiaan - jos palvelun kohteena ovat
thmiset, on tukipalveluja yleensi enemmin. Tuki- ja lisdpalveluilla voidaan erottautua
kilpailijoista ja luoda asiakkaille mielikuvaa palvelun kdytén helppoudesta ja mukavuudesta.
Juuri ndiden palveluiden kehittimisessa ja ideoimisessa tulisi palveluorganisaation olla

innovatiivinen ja pyrkid tarjoamaan jotakin uutta ja erilaista. (Ylikoski 1999, 226.)



12

4.1 Tapahtuman laatu

Palvelun laatu ja asiakkaiden tyytyviisyys ovat asioita joihin todella kannattaa panostaa, silld
kun asiakkaat ovat tyytyviisia he my0s pysyvat asiakkaina. Sitd kautta tuottavuus ja
toiminnan kannattavuus paranee ja organisaation kasvumahdollisuudet lisddntyvit.
Asiakkaaseen on siis syyta kiinnittdd huomiota, mutta samoin myos heitd palvelevaan

henkil6stoon, silld tyytyvainen henkildsto palvelee paremmin. (Ylikoski 1999, 13.)
Luettelo palvelun laadun miarittivistd tekijoista:

e Pitevyys ja ammattitaito

e Luotettavuus

e Uskottavuus

e Saavutettavuus

e Turvallisuus

e Kohteliaisuus

e Palvelualttius, palveluvaste

e Viestinti

e Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartiminen

e Palveluympiristo
(Rissanen 2000, 215.)

Hyvin ja laadukkaan palvelun miirittely on hankalaa, silli sen huonouden tai hyvyyden
paattid viime kidessd asiakas. Asiakkaan arvion perusteena toimii usein palvelukokemus -
tilanteesta syntynyt tunne siithen liitettynd palvelusuoritukselle asetetut odotukset ja
kaytinnon havainnot. Palveluntuottajan kriteereind palvelun onnistumisesta toimivat sen

sijaan sithen kéytetty panostus ja vaaditut voimavarat eli resurssit. (Rissanen 20006, 17.)
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Palvelukokemuksen merkitys asiakkaalle on siis todella merkittivi, ja siind epdonnistuminen

voi johtaa asiakkaan menettimiseen. (Kuvio 3.)

80%

68 %

70%

60%
50% -

40% -

30% -

20% -~ 14%
9% 9%
10% -

0% -
kehno heikko tekninen korkeat hinnat muut syyt
asiakaspalvelu laatu

Kuvio 3. Asiakasmenetysten syyt. (Rissanen 2006, 213.)

Tapahtuman laatua voidaan tarkastella kaksiulotteisesti. (Kuvio 4.) Tekninen laatu
madrittelee mitd konkreettista osallistuja tapahtumasta saa, kuten esimerkiksi muistoesine tai
ohjelmalehtinen. Toiminnallinen laatu sen sijaan sisiltdd osallistujan elimykset ja tavan jolla
hintd  palvellaan. Toiminnallisen laadun  osallistuja  mdidrittelee  siis  pitkalti
vuorovaikutustilanteiden ja jitjestdvin organisaation toiminnan perusteella. (Iiskola-Kesonen

2004, 22.)



14

Kuvio 4. Laadun kaksi nlottuvnutta. (Iiskola-Kesonen 2004, 23.)

Lackman ja Verheld tuovat laadun ulottuvuuksiin my6s kolmannen osa-alueen,
vuorovaikutuslaadun, joka syventdd kisitystd asiakkaan ja  henkil6stén  vilisen
vuorovaikutuksen merkityksestd palvelun onnistumiseen. Lisdksi teknisen laadun he
madrittelevit koskemaan kaikkia palvelun tuottamisessa tarvittavia teknisid laitteita ja
vilineitd, toteutusympiristod, rakennuksia, rakennelmia ja maisemia. (Lackman & Verheld

2003, 41-42.)

Vuorovaikutuslaatuun  vaikuttaa henkiléstén  tyomotivaatio, heiddn kdyttdytymisensd,
kommunikointi asiakkaiden ja toistensa kanssa, asiakaspalvelualttius, ystivillisyys,
pukeutuminen ja kielenkéytté (Lackman & Verheld 2003, 42). Kokonaislaatua voidaan pitdd
enintdan yhtd hyvind kuin mitd huonoimman osan laatu on. Palvelusta ja tapahtumasta tekee
laadukkaan kaikkien laadun osa-alueiden hallinta ja tasapaino. (Lackman & Verheld 2003,
41.)

Laatutekijoitd on hyvi miettid jo tapahtumaa jirjestettiessa, tekijoistd laatutason mdirittelee
asiakas. Palveluntuottajan, tissd tapauksessa tapahtumanjirjestdjin, on mietittivd riittdako
sen hetkinen taso palvelemaan asiakasta. Huippulaadun tavoittelu ei kaikissa tapauksissa ole
edes jirkevid, silli se voi vaatia suuriakin panostuksia laadun tekniseen puoleen. Tason
korottaminen on helpompaa ja vihemmain kustannuksia vaativaa vaikuttamalla laadun
toiminnalliseen ja vuorovaikutukselliseen ulottuvuuteen - siten investoinnit ovat ldhinnd
henkisid, esimerkkind henkil6ston sitouttaminen ja riittdva perehdytys. (Lackman & Verheld

2003, 46.)
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4.2 Onnistuneen tapahtuman tunnuspiirteita

Kun asiakkaan tyytyvaisyyteen halutaan vaikuttaa, on palvelun tarjoajan etsittivi tarjottavasta
palvelusta  konkreettiset ja abstraktiset ominaisuudet jotka tuottavat asiakkaalle

tyytyviisyyden tuntemuksia, ja pyrittiva vaikuttamaan niihin (Ylikoski 1999, 152).

Asiakkaan tyytyviisyyteen ja sitd kautta tapahtuman onnistumiseen vaikuttavat sisillon ohella
monet muutkin tekijit. Saavutettavuus ja sen helppous ovat merkittivid seikkoja joihin
vaikuttavat tapahtuman jirjestimisajankohta, kellonaika, tapahtumapaikka, litkenneyhteydet
ja parkkipaikkojen riittavyys ja laheisyys. Saavutettavuus on muistettava my0s tapahtuman
atkana - riittividstd opastuksesta on huolehdittava my0s silloin jotta osallistujan on helppo

toimia tapahtumassa. (liskola-Kesonen 2004, 20.)

Tapahtuman toteutus- ja palveluympiriston merkitys voi olla asiakkaalle suuri, silld ne luovat
miellyttivyyteen, jannitykseen ja rentoutumiseen liittyvid tunteita. Erityisesti vapaa-ajan
palveluiden kohdalla ymparist6 lisdd palvelun kiinnostavuutta ja vaikuttaa haluun kayttad

palvelua uudelleen ja suositella sitd muille. (Ylikoski 1999, 235.)

Muita palvelun osa-alueita joita asiakas palvelun laadukkuutta arvioidessaan huomioi, ovat
luotettavuus, uskottavuus ja turvallisuus - asiakkaalle on siis tirkedd ettd palvelusuoritus on
johdonmukainen ja virheeton. Lisiksi organisaation on ajettava rehellisesti asiakkaan etua,
hinen tarpeensa on ymmirrettava ja kysymyksiin osattava vastata. Oma merkityksensd on
my0s silld ettd asiakas voi tuntea olonsa turvalliseksi, palveluun ei siis saa liittya fyysisid tai

taloudellisia riskeja. (Ylikoski 1999, 127-129.)

Vaikka kaikki laadun ulottuvuudet olisivat kunnossa, ei se takaa sitd ettd tapahtuma olisi
osallistujan mielestd onnistunut. Ndkemystd tapahtumasta muokkaavat voimakkaasti sille
asetetut odotukset - jos tapahtuma pystyy tdyttimddn ja vastaamaan ndihin asiakkaan
asettamiin odotuksiin, voidaan tapahtuman laatua pitdd hyvini ja tapahtumakokonaisuutta

onnistuneena. (liskola-Kesonen 2004, 23.)

Tapahtuman ja jirjestivin organisaation maineella on oma merkityksensd osallistujan
muodostaessa mielipidettddn tapahtuman onnistumisesta. Maineessa on kyse siitd mitad
jostakin sanotaan ja kerrotaan ja se muodostuu henkilokohtaisten kohtaamisten lisiksi myos

kuulopuheiden ja muiden viestien perusteella. (Iiskola-Kesonen 2004, 21, 22.)
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Eniten mielikuviin, ja sitd kautta maineeseen vaikuttavia hetkid ovat niin sanotut totuuden
hetket, jolloin sidosryhmait ja asiakkaat kohdataan silmistid silmdin - tapahtumat ovat
tyyppiesimerkki tallaisesta totuuden hetkestd jolloin mielikuvia syntyy. Epdonnistuneen
kohtaamisen synnyttimit mielikuvat vaikuttavat asiakkaan mielessi negatiivisesti asiakkaan
kasitykseen tapahtuman onnistumisesta, ja muihinkin organisaation lihettimiin viesteihin, ja

maine kirsii. (Hayrinen & Vallo 2003, 39-40.)

Totuuden hetkelld osallistujan mielipide muodostuu nopeasti, ja epdonnistunut kohtaaminen
on vaikea korjata, siksi nimi hetket ovat jirjestdjan kannalta erittiin tirkeitd. Yleensi
tapahtumayleisé kohtaa ensimmaiiseksi tapahtumapaikalle tullessaan litkenteenohjaajia,
lipunmyyjid tai jarjestysmichia. Kaikki ndma tyontekijat tulisi pyrkid sitouttamaan yhteisiin
tavoitteisiin, ja perehdyttda heidit hyvin jotta he tiedostaisivat kayttaytymisensi vaikutukset
asiakkaaseen, ja osaisivat vastata osallistujien kysymyksiin. Ensivaikutelmalla on suuri rooli

mielikuvan ja tapahtuman laadun ja maineen muodostumisessa. (liskola-Kesonen 2004, 23.)

Jos tapahtuman ja jirjestivin organisaation maine on hyvi ja asiakkaan ennakko-odotukset
tapahtumasta tiyttyvit, maine vahvistuu entisestddn ja asiakas on taatusti tyytyviinen. Maine
vol toimia myos ikdan kuin suodattimena jonka lidpi asiakas tapahtumaa tarkastelee - hyvi
maine voi olla perusteena antaa anteeksi pienet virheet, kun taas huono maine voi sen sijaan
turhaankin paisuttaa pienid epakohtia. Lisiksi organisaation hyvd maine voi saada
mahdolliset uudet osallistujat kiinnostumaan tapahtumaan liittyvastd viestinnastd. (Iiskola-

Kesonen 2004, 21.)

Asiakkaan arvioidessa tapahtuman laatua, on maineen muodostavilla odotuksilla siis suuri
merkitys. Odotuksia voidaan ajatella peilind, johon asiakas peilaa palvelukokemustaan.
Vertaillessaan kokemuksiaan ja odotuksiaan hidn muodostaa kisityksensid palvelun
laadukkuudesta. (Kuvio 5.) Odotuksia muokkaavat asiakkaan henkilokohtaiset tarpeet,
palvelun hinta, kokemukset sekd jirjestdvistid ettd kilpailevista organisaatioista, muiden

thmisten suositukset ja moitteet, tilannetekijit kuten kiire ja mainonnassa annetut lupaukset.

(Ylikoski 1999, 120, 124.)
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Liian hyva laatu

Odotettu laatu

Hyvaksyttava/hyva

Arviointi
laatu

Huono laatu
Koettu laatu

Kuvio 5. Laadun arviointi odotusten ja kokenusten vertailuna. (Y likoski 1999, 121.)

Tapahtumaan liittyvilli viestinndlli voidaan ainakin osittain vaikuttaa odotusten
muodostumiseen. Markkinointiviestinndssd on pidettivd huoli etti se ei luo osallistujalle
eparealistisia odotuksia tapahtumaa kohtaan. Jos niin kidy osallistuja pettyy varmasti, maine
kirsii ja siten vaikutukset ovat kauaskantoiset. Viestinnin tulee olla siis suunniteltua ja
mieluummin lilan maltillista kuin yliampuvaa - siten odotukset eivit padse kasvamaan liian

suuriksi. (liskola-Kesonen 2004, 24-25.)
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Tapahtuman
onnistuminen

Odotukset tapahtumalle Kokemus tapahtumassa
Osallistujan
tyytyvaisyys

- Markkinointiviestinta 8
- Tapahtuman maine

- Suusanallinen viestinta

- Mita osallistuja tapahtumassa
saa

- Maine

- Osallistujan tarpeet

- Kuinka osallistujaa palvellaan

Kuvio 6. Osallistujan tyytyvéisyys tapabtumassa. (Iiskola-Kesonen 2004, 24.)

Onnistuneen tapahtuman madirittelee siis viime kiddessd asiakas, ja tihdn mairittelyyn
vaikuttavat asiakkaan ennakko-odotukset sekd kokemukset itse tapahtumassa. (Kuvio 6.)
Ennakko-odotuksiin ja kokemuksiin voi jirjestdvd organisaatio kuitenkin ainakin osittain
vaikuttaa oikeanlaisella viestinndlli ja panostamalla asiakaspalveluun - tapahtuman
tyontekijoilld on suuri vastuu. On my6s asioita joihin ei voida vaikuttaa, kuten osallistujan

henkil6kohtaiset tarpeet ja alemmin muodostuneet mielikuvat tapahtumasta tai jirjestdjasta.
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5 VUOKATTI MTB JA TOUR DE SAPSO

Vuokatti MTB ja Tour de Sapso jirjestettiin 6.6.2009 Vuokatissa ensimmaistd kertaa.
Tapahtumien jirjestelyistd vastasi Kainuun Litkunta ry joka rekrytoi tarvittavan
talkoohenkilostén, markkinoi tapahtumia, kantoi vastuun taloudesta ja huolehti my6s
tapahtumienaikaisen kisakanslian toiminnasta. Talkoolaisia oli t6issd yhteensd 55 henkil6d
useasta paikallisesta yhdistyksestd mukaan lukien Lions Club Sotkamo-Vuokatti, Vuokatin
Latu Ry, Elikeliiton Sotkamon yhdistys, Tipasojan kyliyhdistys, KMVK ry sekd viked
Sotkamon kunnan teknisestid toimesta. Lisdksi Kainuun Liitkunnan omia tyontekijoitd oli

toissd yhteensd kymmenen. (Takalo, T. 2009b.)

Tapahtumat oli luontaista jirjestdid Vuokatissa, silli vuonna 2007 Vuokatinvaaralla ajettiin
Maratoncupin osakilpailu ja reitit ja maastot saivat jo silloin myonteistd palautetta. Vuokatti
MTB 2009 ajettiin osittain samalla reitilld kuin vuoden 2007 osakilpailu. (Takalo, T. 2009a.)
Kainuun Liikunta ry:n ja Sotkamon kunnan yhteistyé on jatkunut menestyksekkéisti jo
pitkddn ja Urheiluopiston ympiristén tarjotessa erinomaiset puitteet tapahtuman

jarjestimiselle, olisi niiden hyodyntamatta jattiminen jarjetonta.

Pyorailytapahtumat  haluttiin  jirjestdid sekd Kainuun ja Vuokatin lilkuntamatkailun
lisdadmiseksi, ettd Vuokatin pyoriilyreittien kehittimisen edistimiseksi. Kainuun liikunta ry
jirjestid tapahtumia aina hithdosta ja juoksusta soutuun ja vaellukseen, mutta
pyoriilytapahtuma on valikoimasta puuttunut, joten my0s se loi tarvetta pyoriilyyn
keskittyneen tapahtuman kehittimiseksi. (Takalo, T. 2009a.) Kainuun Liikunnan
tapahtumapiillikon Teemu Takalon (2009b) mukaan tapahtumasta on tarkoitus tehdi

pysyva ja pitkalld aikavililli my6s jarjestavalle taholle taloudellista hy6tya tuottava.

Vuokatti MTB:ssi ja Tour de Sapsossa oli yhteensd nelja reittivaihtoehtoa: 26 km ja 52 km
Vuokatinvaaroilla pddosin latupohjia pitkin, sekd 31 km ja 46 km Sotkamon maanteilld ja
pienemmilld sorateilld. Tapahtumissa oli siis hyvin valinnanvaraa kaikenkuntoisille ja -ikiisille
osallistujille. Tapahtumista Vuokattt MTB oli reittisuunnittelun perusteella selkedsti
suunnattu enemmén maastopyoriilijoille ja Tour de Sapso sen sijaan maantie- ja
retkipy6riilystd kiinnostuneille. Tapahtumat kerdsivit yhteensd 210 innokasta pyoriilyn

harrastajaa.
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Muut pyoriilytapahtumat

Vuoden 2009 kevidn, kesin ja syksyn aikana Suomessa jarjestettiin 126 eri luontoista
pyoriilytapahtumaa aina endurosta ja maastopyoriilystd alamakiajoon ja kuntopyoriilyyn
(Fillari-lehti 2009). Lajin tunnettuuden lisddntymisen myotd harrastajia ja lajiin keskittyneité
tapahtumia on yhid enemmain. Tind vuonna jirjestetyistd pyorailytapahtumista
merkittivimpind mainittakoon 27.6.2009 Nilsidssd jarjestetty Tahko MTB (lihes 1500
osallistujaa), 6.9.2009 pyoriilty Tour de Helsinki (1245 osallistujaa), Voyri-Maksamaalla
ajettu Botnia -pyo6riily (1225 osallistujaa), 23.8.2009 Hollolassa py6riilty Finlandia -
maastopyordily (noin 500 osallistujaa) sekd 15.8.2009 Kangasalla jirjestetty Sappee MTB
Maraton (121 osallistujaa). (Tahko MTB 2009, Velocitor Oy 2009, Botnia -py6riily 2009,
TWD-Linken 2009, Sappee-MTB 2009.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa luvussa tarkastellaan tutkimuksen toteuttamisprosessia - kuinka tutkimusongelma
asetettiin, mitd tiedonkeruu- ja tutkimusmenetelmida kaytettiin ja kuinka kyselylomake

laadittiin.

6.1 Tutkimusongelma

Tutkimukseni tarkoituksena oli kerityn asiakaspalautteen avulla selvittid tapahtumiin
osallistuneiden henkiléiden kokemuksia itse tapahtuman ja sen eri osa-alueiden
onnistumisesta - miten he kokivat tapahtumat, mitad jarjestelyissa olisi voitu tehdd toisin,
missd onnistuttiin ja missd epdonnistuttiin. Tavoitteenani oli antaa perusteltuja, kerittyyn
palautteeseen pohjaavia kehittimisehdotuksia, jotta tapahtumasta voitaisiin tehda

tulevaisuudessa vielakin parempi.

6.2 Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimusmenetelmidnd  kaytettiin ~ kvantitatiivista,  toiselta  nimeltddn  tilastollista
tutkimusmenetelmdd. Menetelmd wvalittiin koska osallistuneilta haluttiin selvittid heidin
kokemuksiaan tapahtumasta, joita selvitetidn kysymalld objektiivisesti todettavia tosiasioita
joita kvantitatiivinen tutkimusmenetelma sen sijaan mittaa. Menetelmd pohjaa filosofiseen
suuntaukseen, joka korostaa kisitystd siitd ettd kaikki tieto on periisin suorasta
aistthavainnosta ja loogisesta paittelystd. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2000, 129.) Lisaksi
tutkimusmenetelmin valintaa tuki se, ettd kvantitatiivinen tutkimusmenetelmi mahdollistaa

vastausten analysoinnin tilastollisin menetelmin.

Menetelmaille ominaista on se, ettd asioiden kuvaamisessa kdytetddn numeraalisia suureita ja
havainnollistamisessa hyodynnetdin taulukoita ja kuvioita. Lisidksi menetelmi sopii eriyisesti
kaytettdviksi silloin kun tutkimuksella pyritidn toiminnan kehittimiseen ja vaihtoehtojen

etsimiseen. (Heikkild 2008, 16.)
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Lisdksi tutkimuksessa kdytettiin myds kvalitatiivista tutkimusmenetelmdd, jota kiytettiin
kyselylomakkeen avoin palaute -kohdan kirjallisen palautteen ja kehitysideoiden

tarkastelemiseen. Avoin palaute kasitellidn muiden tutkimustulosten yhteydessa.

6.3 Aineiston kerddminen ja kyselylomakkeen laadinta

Tutkimuksessa  kidytetty —aineisto  kerdttiin ~ kyselylomakkeen avulla Webropol -
raportointityOkalua hyddyntien. Sdhkoinen kyselylomake ldhetettiin  ilmoittautumisen
yhteydessa sihkopostiosoitteensa antaneille kaksi pdivad tapahtuman jilkeen. Kyselylomake

16ytyy liitteend opinnaytetyon lopusta. (Liite 2.)

Tiedonkeruumenetelmin valintaa tuki jarjestivin tahon kokemus siitd, etti palautetta saa
huomattavasti enemman kun kyselylomake lihetetiin osallistujille jalkeenpiin paikan paalld
suoritettavan kyselyn sijasta. Lisiksi ndin vastaajat ehtivdat “sulatella” kokemustaan ja
paneutuvat vastaamiseen paremmin sen sijaan etti tayttiisivit lomakkeen tapahtuman aikana.
Kyselylomake ldhetettiin yhteensd 175 tapahtumaan osallistuneelle, joista 127 wvastasi

kyselyyn. Tapahtuman kokonaisosallistujamairi oli 210 henkil6a.

Timin  tutkimuksen  kyselylomake laadittiin  yhteisty6ssd ~ Kainuun  Litkunnan
tapahtumapaillikon Teemu Takalon kanssa ja lihetettiin osallistuneille 8.6.2009, kaksi paivaa

tapahtuman ajankohdan jilkeen.

6.4 Kyselytutkimus

Kyselytutkimus ~ on  yksi  monista  aineistonkeruutavoista. ~ Ominaista  tille
aineistonkeruumenetelmille on tiedon keriddminen tietysti perusjoukosta muodostuvasta
otoksesta tai niytteestd. Kyselytutkimuksessa kyselyyn sisiltyviat kysymykset esitetddin

jokaiselle vastaajalle tismailleen samalla tavalla. (Hirsjirvi & Remes & Sajavaara 2000, 180.)

Suunnitelmallista kysely- tai haastattelututkimusta nimitetddn survey —tutkimukseksi. Se on
tehokas ja taloudellinen tapa keritéd tietoa silloin, kun tutkittavia on paljon. (Heikkild 2008,

19).
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Kyselytutkimuksen etuna pidetddn yleisen kisityksen mukaan sitd, etti sen avulla on
mahdollista saada laaja tutkimusaineisto sekd mahdollisuus monien eri asioiden kysymiseen.
Lisiksi se on aikaa sddstivd menetelmd, silli kerityn aineiston kisittely ja analysointi
helpottuu  huomattavasti, kun tyé voidaan tehdddn tietokoneella - edellyttien ettd

kyselylomake on huolellisesti suunniteltu. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2000, 182.)

Kyselytutkimukseen liittyy my06s heikkouksia. Joskus voi kdyda niin, ettei voida tietdd kuinka
hyvin vastaaja on perilld kysymysten aihealueesta tai asiasta. MyOs se kuinka onnistuneina
vastaaja  pitad  kysymysten vastausvaihtoehtoja voi jaddd  hamdrinpeittoon -
vadrinymmarysten kontrollointi on siis erittdin vaikeaa. Lisdksi on mahdotonta tietdd kuinka
vakavasti vastaaja suhtautui kyselylomakkeen tiyttimiseen. (Hirsjirvi & Remes & Sajavaara

2000, 182.)

6.5 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen relabiliteetilla tarkoitetaan tulosten luotettavuutta ja tarkkuutta, sitd etteivat
tutkimuksen tulokset ole sattumanvaraisia (Heikkild 2008, 30). Reliabiliteetti voidaan todeta
usein eri tavoin, esimerkiksi kahden arvioijan piityessi samaan lopputulokseen voidaan
tutkimusta pitdd reliaabelina. Samoin jos eri tutkimuskerrat samaa henkil6d tutkittaessa
antavat saman tuloksen, on reliaabelius saavutettu. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2000,

213)

Validiteetti sen sijaan ilmaisee tutkimuksen patevyyttid - mittaako tutkimus juuri niitd asioita
joita oli tarkoitus selvittdd. Lyhyesti tutkimuksen validiteettilla tarkoitetaan systemaattisen
virheen puuttumista. Perusjoukon tarkka maarittely, riittdva otoskoko, hyva kyselylomake ja

korkea vastausprosentti edistdvit tutkimuksen validiteettia. (Heikkild 2008, 29-30.)

Mielestini tutkimusta voidaan pitdd seka reliabiliteetiltaan ettd validiteetiltaan niiden ehdot
tayttavind. Tapahtumaan osallistui yhteensd 210 henkil6d, kysely lihetettiin 175 osallistujalle
ja 127 vastasi kyselyyn - otos oli siis 60,5 % kaikista tapahtumaan osallistuneista. Lisdksi
perusjoukko oli tarkasti maaritelty ja lomake suunniteltu kerdadmain juuri niitd tietoja, joita

tarvitsisin kehittamisehdotusten antamiseen.
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Tutkimuksen avulla saatiin tapahtumaan osallistuneilta kerittyd laajalti tietoa muun muassa
tapahtuman jirjestelyiden onnistumisesta, tapahtuman laadusta sekd siitdi mikd onnistui
erityisen hyvin ja niistd asioista, joissa kavijit nikivat vield parantamisen varaa.
Kyselylomakkeen yhdelli avoimella kysymykselld saatiin my6s hyvin palautetta -
kehittimisehdotuksia, uusia ideoita ja erityisesti osallistujien henkilokohtaisen kokemuksen

varittdmid mielikuvia tapahtumasta.
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa kayddan lapi kyselyn avulla kerdtty asiakaspalaute, jonka tuloksia
havainnollistetaan ~ kuvioiden  avulla.  Kuviotyyppeind  kiytetidn  pylvds-  seka
sektoridiagrammeja, joiden frekvenssit ilmoitetaan prosentteina. Kunkin kysymyksen
kohdalla kisitellidn my6s sen kysymyksen aihealuetta koskeva avoin palaute, joka 16ytyy

kokonaisuudessaan tyon lopusta. (Liite 1.)

Sukupuoli ja ika

Kyselyyn vastasi yhteensd 97 miesti ja 29 naista. Téten noin kolme neljasta kyselyyn

vastanneesta oli miehia (77 %) ja noin neljdsosa naisia (23 %).

Tapahtumien kohderyhmien kartoittamiseksi heilta tiedusteltiin my6s ikdd. Eniten
osallistujissa oli 30-39 -vuotiaita (38,1 %), kun taas 18-29 -vuotiaita (28,6 %) ja 40-49 -
vuotiaita (23,8 %) oli suunnilleen saman verran. Vain pieni osa vastaajista kuului ikdryhmiin

alle 18 vuotta (2,4 %), 50-60 -vuotta (5,6 %) ja yli 60 vuotta (1,6 %). (Kuvio 7.)
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Kuvio 7. V astaajien ikdjakauma (n=126)



Asuinpaikka

Osallistujilta tiedusteltiin heiddn asuinmaakuntaansa luokittelemalla asuinpaikat kuuteen eri
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luokkaan: Kainuu, Oulun ladni, Lapin lddni, Itd-Suomen lddni, Linsi-Suomen lddni ja Etela-

Suomen ladni. Vastaajien asuinpaikassa oli hajontaa: eniten osallistujia oli Iti-Suomesta

, 0), Kun taas un laanista 5 0) 12 IKaitnuusta 5 (] otoisin ol lahes saman
(27,80 %), k Oulun lidnisti (26,20 %) ja Kai (24,60 %) kotoisin oli lih

verran osallistujia. Lapissa, Lansi-Suomessa ja Eteli-Suomessa asuvien maira oli vahidinen,

yhteensi heita oli kaikkiaan 21,40 % kaikista vastanneista. (Kuvio 8.)
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Kuvio 8. V astaajien asuinpaikka (n=1206)

Majoittuminen tapahtumien aikana

Osallistujilta tiedusteltiin heiddn majoittumistaan kaupallisessa majoituksessa Vuokatissa tai

muualla Kainuussa tapahtumien aikana. Suurin osa vastaajista (61,90 %) ei majoittunut

lainkaan kaupallisessa majoituksessa. Noin neljannes vastanneista (23,80 %) vietti kaksi yota

kaupallisessa majoituksessa ja 11,90 % yhden yon. (Kuvio 9.) Vuokatti MTB ja Tour de

Sapso lisdsivat Vuokatin ja muun Kainuun majoittumista yhteensa siis 85

majoittumisvuorokaudella.
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Kuvio 9. V astaajien yopyminen kanpallisessa majoituksessa tapabtumien aikana (n=126)

Osallistujien pyorailymatkat

Osallistujilta tiedusteltiin matkaa, jolle he osallistuivat. Kaksi vastaajaa jitti vastaamatta

kysymykseen.

Selkedsti suosituin pyorailymatka oli Vuokatti MTB 52 km, jolle osallistui lihes puolet
vastanneista (49,60 %). Seuraavaksi eniten osallistujia kerisi Vuokatti MTB 26 km, jolle
osallistui lahes kolmannes vastaajista (28 %). Tour de Sapson pidemmialle 46 kilometrin
matkalle osallistui kaikista vastanneista 18 pyoriilijaa (14,40 %), ja lyhyemmiille 31 kilometrin

matkalle 10 pyériilijad (8 %). (Kuvio 10.)
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Kuvio 10. Vastaagien pyordilymatkat (n=125)

Reitin fyysisyys

Osallistujilta tiedusteltiin kokivatko he ajamansa reitin fyysisesti liian helpoksi, sopivaksi vai

litan raskaaksi. Kaksi kyselyyn vastannutta jatti vastaamatta kysymykseen.

95,20 % kysymykseen vastanneista oli sitd mieltd ettd heiddn ajamansa reitti oli fyysisesti
sopivan haastava. Vain 4 % vastanneista oli sitd mieltd ettd reitti oli liian raskas ja vain yhden

vastaajan (0,80 %) mielesta reitti oli liian helppo. (Kuvio 11.)
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Kuvio 11. Reitin fyysisyys (n=125)
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Avoimessa palautteessa monet kiittelivit reittien fyysisyytta. Lisdksi, kun 95,20 % vastaajista
ilmoitti pitineensa reittid fyysisesti sopivana, voidaan reittisuunnittelua pitda fyysisyyden

kannalta onnistuneena. Jotkin palautteen antajat toivoivat jopa pidempii reittivaihtoehtoja.
Reitin teknisyys

Osallistujilta tiedusteltiin my0s reitin teknisyytta.

Reilusti yli puolet vastanneista (67,50 %) oli sitd mielti ettd heiddn ajamansa reitti oli
teknisesti sopivan haastava - vastaajista kolmannes (31 %) oli kuitenkin sitd mieltd ettd reitti

oli teknisesti litan helppo. Teknisesti lilan vaikeaksi reitin koki kaksi vastaajaa (1,60 %).

(Kuvio 12.)
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Kuvio 12. Reitin teknisyys (n=126)

Avoimessa palautteessa reitin teknisyys kerisi sekd positiivista ettd negatiivista palautetta.
Suurin osa oli teknisyyteen tyytyviinen, mutta kuten tuloksistakin kéy ilmi, kolmannes
vastanneista (31 %) piti reittid teknisesti liian helppona. Monet kaipasivat reittiin enemmén

teknisyyttd muun muassa polkujen muodossa.
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Reitit tulevaisuudessa

Osallistujilta tiedusteltiin heiddn nakemyksidan siita, millaisia pyoriiltavien reittien tulisi
tulevaisuudessa olla. Vaihtoehdot olivat: pidempii reittivaihtoehtoja, ajoteknisesti
vaativampia reittivaihtoehtoja, lyhyempia ja kevyempia reittivaihtoehtoja ja nykyiset

vaihtoehdot riittavat.

Vastaajista 63 (50 %) koki nykyiset reittivaihtoehdot riittaviksi myos tulevaisuudessa, mutta
38,10 % halusi tapahtumiin ajoteknisesti vaativampia reittivaihtoehtoja. Vastaajista viidennes
(11,10 %) kaipasi pidempia reittivaihtoehtoja ja vain yhden vastaajan (0,80 %) mielestid

tarjolla pitiisi olla lyhyempii ja kevyempia reittivaihtoehtoja. (Kuvio 13.)

yioisetreitivainioendor N

riittdvat

lyhyempiéaja kevyempia I 0,80 %
reittivaihtoehtoja

coiiscst | S 15.10%
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reittivaihtoehtoja

pidempia NN 11,10 %

reittivaihtoehtoja

0,00% 10,00 % 20,00 % 30,00% 40,00 % 50,00 % 60,00 %

Kuvio 13. Reitit tulevaisundessa (n=126)

Tapahtumien ajankohta

Yhdelld kysymykselld kartoitettiin my6s vastanneiden mielipidettd tapahtumien ajankohdasta.

Kaksi vastaajaa jatti vastaamatta kysymykseen.

Suurin osa vastaajista (79,20 %) oli sitd mieltd, ettd tapahtumat tulisi jatkossakin jarjestda
nykyisend ajankohtana. Noin kymmenen prosentin (9,60 %) mielesti tapahtumat tulisi
jarjestid mychemmin kesikuussa, kun lihes saman verran (7,20 %) ilmoitti ettd ajankohta
heinikuussa olisi parempi. Vain nelja vastaajaa (3,20 %) haluaisi nihda tapahtumat

jarjestettavan elokuussa, ja vain yksi vastaaja (0,80 %) syyskuussa. (Kuvio 14.)
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Kuvio 14. Tapabtumien ajankobta (n=125)

Osallistuminen muihin pyoriilytapahtumiin

Yhdelld kysymykselld haluttiin kartoittaa vastaajien osallistumista muihin py6riilytapahtumiin

kesan aikana.

Lihes 70 % vastaajista kertoi osallistuvansa kesin aikana my6s muihin pyériilytapahtumiin,
kun taas reilut 30 % ilmoitti ettei osallistu muihin pyorailytapahtumiin kesin aikana. (Kuvio

15.)

DOkylla
B eij

67,70 %

Kuvio 15. Osallistuminen muihin pyorailytapahtumiin (n=127)
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Vuokatti MTB:n ja Tour de Sapson jirjestelyiden onnistuminen

Yhdelld kysymykselld selvitettiin muihin pyorailytapahtumiin osallistuneiden vastaajien
mielipidettd Vuokatti MTB:n ja Tour de Sapson jirjestelyiden onnistumisesta verrattuna
nithin. Kysymys kuului: ” Jos olet osallistunut muihin pyoriilytapahtumiin, niin mita pidit
Vuokatti MTB ja Tour de Sapson jirjestelyistd suhteessa nithin?” Kysymykseen vastasi 98

vastaajaa.

Lihes 60 % vastaajista piti Vuokatti M'TB:n ja Tour de Sapson jirjestelyjd hyvinid verrattuna
muihin py6riilytapahtumiin, kun taas melkein 30 % (29,60 %) antoi jarjestelyille kiitettavin
arvosanan. Yksikdan vastaajista ei pitinyt jarjestelyjd valttavind, mutta 12,20 % piti niitd

tyydyttavind. (Kuvio 16.)
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Kuvio 16. Jarjestelyiden onnistuminen subteessa muihin pyirailytapabtumiin. (n=98)

Jérjestelyjd koskenut avoin palaute oli pddosin positiivista - moni halusi kiittda jirjestdvad
tahoa hyvin jirjestetystd tapahtumasta. Jotkin kuitenkin kritisoivat kisakeskuksen

rikkonaisuutta, erityisesti Tour de Sapson osalta jonka ldht6 ja maali olivat eri paikoissa.
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Osallistuminen Summer Openiin Katinkullassa

Vastaajilta kysyttiin osallistuivatko he tapahtuman jilkeen illalla Summer Openiin
Katinkullassa. 74 % kysymykseen vastanneista ei osallistunut iltaohjelmaan, kun 36 %

ilmoitti osallistuneensa myos Summer Openiin.

Ilmoittautumisen helppous

Yhdelld kysymykselld haluttiin kartoittaa vastaajien mielipidettd tapahtumiin ilmoittautumisen

helppoudesta. Yksi vastaaja ei vastannut kysymykseen.

Yli puolet vastaajista (51,60 %) piti ilmoittautumisen helppoutta kiitettivini ja 43,70 %
hyvini. Vain neljd vastaajaa (3,20 %) piti ilmoittautumisen helppoutta tyydyttivina ja kaksi

(1,60 %) vastaavasti vilttavana. (Kuvio 17.)
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Kuvio 17. Imoittantumisen helppous. (n=126)

Tapahtumien etukateisinfo

Vastaajien mielipidettd tapahtumien etukiteisinfosta tiedusteltiin yhden kysymyksen avulla.

Etukiteisinfolla tarkoitetaan osallistujaohjeita ja muita tapahtumista etukiteen osallistujille

annettavia tietoja.
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Melkein puolet vastanneista (48 %) piti etukiteisinformaatiota hyvini, ja lihes saman verran
(42,50 %) jopa kiitettavana. Vain 7,90 % ilmoitti pitineensa etukiteisinfoa tyydyttivana, 0,80

% valttavana ja samoin 0,80 % heikkona. (Kuvio 18.)
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Kuvio 18. Tapabtumien etukdteisinformaatio. (n=127)

Avoimessa palautteessa huomioitiin my6s etukiteisinformaatio. Jotkin osallistujat pitivat
varsinkin reitin ennakkotietoja puutteellisina ja jopa harhaanjohtavina, ja ehdottivat ettd
reitistd voisi laittaa internetiin valokuvia ja tarkempaa tietoa esimerkiksi tien pinnasta jo
ennen varsinaista tapahtumaa. Muutama osallistuja oli joutunut tyontdmaéin pyoraansia Tou

de Sapson reitilld, kun ajoviyla oli osoittautunut liian pehmeaksi.

Opasteet ja litkenteenohjaus

Yhdelld kysymykselld haluttiin selvittdd vastaajien tyytyviisyyttd tapahtumapaikalle

opastamiseen ja litkenteenohjaukseen. Kolme vastaajaa ei vastannut kysymykseen.

Enemmist6 vastaajista (38,70 %) oli sitd mielta ettd opasteet ja liitkenteenohjaus olivat hyvia -
hajontaa kuitenkin ilmeni, silld yhtd suuri maird vastaajia (25,80 %) piti niitd tyydyttivini ja
kiitettdvind. Vajaat kymmenen prosenttia (8,10 %) ilmoitti pitineensa opasteita ja
litkenteenohjausta vain vilttavina, ja 1,60 % heikkoina keskiarvon ollessa 3,8. Hajontaa

vastauksiin on voinut atheuttaa se, ettd osa vastaajista on ymmartanyt kysymyksen véirin ja
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luullut kysymykselld tarkoitettavan my0s reittiopasteita jotka saivat eniten kritiikkid.

Reittiopasteista oli kuitenkin oma kysymyksensi myohemmin. (Kuvio 19.)
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Kuvio 19. Opasteet ja liikenteenobjans. (n=124)

Opasteet ja litkenteenohjaus kerisivit kiitosta avoimessa palautteessa, muun muassa
litkenteenohjauksessa olleita henkil6ita kiiteltiin kannustamisesta. Jotkin kuitenkin kritisoivat

heikkoa opastusta itse tapahtumapaikalle.

Kisakanslian toiminta ja palvelualttius

Vastaajilta haluttiin tiedustella my6s heiddn mielipidettidn tapahtumanaikaisista

asiakaspalvelutilanteista, niinpa yksi kysymys koski kisakanslian toimintaa ja palvelualttiutta.

Lihes puolet kysymykseen vastanneista (49,60 %) piti kisakanslian toimintaa ja
palvelualttiutta kiitettavana, ja 40,90 % hyvana. Vajaat kymmenen prosenttia (9,40 %) koki

toiminnan kisakansliassa tyydyttivaksi. (Kuvio 20.)
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Kuvio 20. Kisakanslian toiminta ja palvelualttius (n=127)

Kisakanslian toiminta ja palvelualttius saivat seki risuja ettd ruusuja. Osa kiitteli kanslian
ystavillista palvelua, mutta joku sen sijaan koki toiminnan heikoksi ja kisakanslian liian

hitiistd purkamistakin moitittiin.

Kenttakuulutus

Yhdelld kysymykselld haluttiin selvittid tapahtumiin osallistuneiden mielipidettd
tapahtumanaikaisesta kuulutuksesta ja sen onnistumisesta. Kolme vastaajaa ei vastannut

kysymykseen.

Eniten vastauksia kerisi vaihtoehto hyvi”, joka sai 41,90 % vastauksista. Kiitettavina
kenttikuulutusta piti 34,70 %, tyydyttivini noin viidennes (19,40 %) ja valttivini vain 3,20

% kaikista kysymykseen vastanneista. (Kuvio 21.)
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Kuvio 21. Kenttiikunlntus (n=124)

Tulospalvelu

Yhden kysymyksen avulla selvitettiin osallistujien tyytyvaisyytta tulospalvelun toimintaan.

Viisi vastaajaa jitti vastaamatta kysymykseen. Lihes puolet vastaajista (45,10 %) piti
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tulospalvelun toimintaa hyvini ja noin kolmannes (34,40 %) jopa kiitettavana. 15,60 % piti

tulospalvelua tyydyttivini ja vain vajaa viisi prosentti (4,90 %) vilttivind. (Kuvio 22.)
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Kuvio 22. Tulospalvelun toiminta (n=122)
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Osallistumismaksun suuruus

Vastaajilta kysyttiin mitd mielta he olivat osallistumismaksun suuruudesta suhteessa sen
sisaltdmiin palveluihin. Yksi vastaaja ei vastannut kysymykseen. T4ssd mainittakoon ettd
palveluihin sisaltyi chip-ajanotto, huoltopalvelut reitin varrella ja maalissa, ruokailu, py6érin
pesumahdollisuus, sauna ja uimahallin kiyttd, Vuokatti MTB t-paita sekd osallistuminen
tuotearvontoihin. Osallistuminen Tour de Sapson 34 kilometrin matkalle maksoi
ilmoittautumisen ajankohdasta riippuen 30 - 40 euroa ja 49 kilometrin matkalle 35 - 50
euroa. Myos Vuokatti MTB:n osallistumismaksun suuruus maérdytyi ilmoittautumisen
ajankohdan mukaisesti maksujen ollessa seuraavat: 26 km (alle 18-vuotiaat) 30 — 45 euroa, 26

km 35 - 50 euroa ja 52 km 45 - 65 euroa.

Osallistumismaksun suuruutta suhteessa sithen sisaltyneisiin palveluihin piti tyydyttivina
38,10 % vastaajista, ja ldhes saman verran (36,50 %) hyvina. Kiitettdvaksi maksun suuruuden
koki noin joka kymmenes (9,50 %) vastaaja, kun taas valttavina sitd piti 13,50 % kaikista
kysymykseen vastanneista. Kolme vastaajaa (2,40 %) piti maksua heikkona suhteessa sithen

sisaltyneisiin palveluihin. (Kuvio 23.)
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Kuvio 23. Osallistumismaksun sunruus subteessa sizhen sisaltyneisiin palveluibin (n=1206)

Osallistumismaksun suuruus suhteessa sithen sisiltyneisiin palveluihin sai huomiota

avoimessa palautteessa - maksua pidettiin lilan suurena ja erityisesti tapahtumanjalkeista
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ruokaa tasoltaan heikkona. T-paitojen pienuutta kritisoitiin ja myOs mitalia t-paidan sijasta

toivottiin.

Huoltopisteiden tarjonta

Mielipidettd huoltopisteiden tarjonnasta selvitettiin yhden kysymyksen avulla. Kolme

vastaajaa el vastannut kysymykseen.

Yli puolet vastanneista (54 %) oli sitd mieltd etta tarjonta huoltopisteilld oli hyva. Yli
neljannes (26,60 %) koki tarjonnan jopa kiitettaviksi, ja vain vajaat viisitoista prosenttia
(14,50 %) tyydyttiviksi. Vain valttdvini tarjontaa piti 4 % vastaajista ja heikkona yksi

vastaaja (0,80 %). (Kuvio 24.)
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Kuvio 24. Huoltopisteiden tarjonta (n=124)

Huoltopisteiden tarjonta kerisi ehdotuksia kyselylomakkeen viimeisessa, avoin palaute -
kohdassa. Tarjolle kaivattiin ruisleipad meetvurstilla, isompia banaanin paloja ja merisuolaa

kramppien varalta.

Huoltopisteiden toiminta

Vastaajien mielipidetti kysyttiin my6s huoltopisteiden toiminnan suhteen. Yksi vastaaja ei

vastannut kysymykseen.
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Yli puolet kysymykseen vastanneista (53,20 %) piti huoltopisteiden toimintaa kiitettdvina, ja

reippaasti yli kolmanneskin (36,50 %) hyvina. Vastaajista 7,10 % koki toiminnan

tyydyttaviksi ja 3,20 % vilttavaksi. (Kuvio 25.)
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Kuvio 25. Huoltopisteiden toiminta (n=126)

Huoltopisteiden toiminta oli onnistunutta my6s avoimen palautteen perusteella - ihmisten

reippaus ja ystivillinen palvelu kerasivit kiitosta.

Reittiopasteet

Osallistujien tyytyviisyyttd reittiopasteisiin kartoitettiin yhden kysymyksen avulla. Kaksi

vastaajaa ei vastannut kysymykseen.

Yli kolmannes vastaajista (32,80 %) piti reittiopasteita hyvind, ja noin neljannes (25,60 %)

tyydyttivind. Kiitettiviksi reittiopasteet koki 16 % vastanneista, ja valttdviksi viidennes (20

%). 5,60% koki reittiopasteet heikoksi. (Kuvio 26.)
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Kuvio 26. Reittiopasteet (n=125)

Reittiopasteet -kohdassa hajontaa oli paljon, ja tima nikyi my0s avoimessa palautteessa jossa
reittiopasteet ja niiden asettelu saivat paljon kritiikkid sekd kehittdimisehdotuksia osakseen.
Moni piti opasteita puutteellisina ja reittia huonosti merkattuna, ja kaipasivat ttheampaa ja

selkedmpid merkkaamista sekid kilometritauluja matkan varrelle.

Turvallisuusjirjestelyt

Osallistuneiden mielikuvaa tapahtumien turvallisuusjérjestelyistd selvitettiin yhdelld

kysymykselld. Kaksi kyselyyn vastanneista ei vastannut kysymykseen.

Lihes puolet vastaajista (45,60 %) piti tapahtumien turvallisuusjirjestelyja hyvini, reilu
viidennes (22,40 %) kiitettavina. Tyydyttiviksi jarjestelyt koki viidennes vastaajista (20 %),
vilttdviksi 10,40 % ja heikoiksi 1,60 %. (Kuvio 27.)
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Kuvio 27. Turvallisuusjirjestelyt (n=125)

My6s turvallisuusjirjestelyt saivat jonkin verran huomiota osakseen avoimessa palautteessa.
Osa kaipasi loukkaantumisten tai vilinerikkojen varalta ensiapua/toimitsijoita reitin varrelle
muuallekin kuin huoltopisteille. Lisaksi kaivattiin ennen alamakié sijoitettuja varoituskyltteja,
joissa olisi tiedotettu miesta ja sen vaikeusasteesta, erityisesti huomiota oli kiinnitetty MTB:n
reitilld olleeseen vauhdikkaaseen sepelilaskun jilkeiseen kddnnckseen, jota monet pitivit liian

nopeana ja yllattavana.

Tapahtumista tiedottaminen

Yhden kysymyksen avulla haluttiin selvittdd tapahtumien markkinointia ja sen onnistumista.
Kysymys kuului: ”Mista saitte ensimmadisen kerran tietid Vuokatti MTB:stid/Tour de

Sapsostar”

Selkedsti suurin osa vastaajista (55,90 %) oli saanut ensimmaisen kerran kuulla tapahtumista
internetista. Kolmannes vastaajista (29,90 %) oli sen sijaan kuullut tapahtumista ensimmaisen
kerran ystdviltddn. Seuraavaksi eniten vastauksia kerisivit vaihtoehdot muu, miki (5,50 %),
suoramainonta (2,40 %), esite (2,40 %), sanomalehti (2,40 %) ja aikakausilehti (1,60 %).
(Kuvio 28.)
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Kuvio 28. Tapabtumista tiedottaminen (n=127)

Tapahtumaan osallistuminen ensi vuonna

Yhdelld kysymykselld kerittiin tietoa osallistuneiden mahdollisesta osallistumisesta

tapahtumaan ensi vuonna. Yksi vastaaja ei vastannut kysymykseen.

Yli puolet vastanneista (53,20 %) aikoi osallistua tapahtumaan myds ensi vuonna. 46,80 %
ilmoitti ehka ottavansa osaa myo6s tulevana vuonna. Yksikddn kysymykseen vastanneista ei

valinnut vaihtoehtoa; en osallistu tapahtumaan ensi vuonna. (Kuvio 29.)
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Kuvio 29. Osallistuminen tapahtumaan ensi vuonna (n=126)
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Tapahtuman kokonaisarvosana

Kyselylomakkeen viimeiselld kysymykselld tiedusteltiin minkd kouluarvosanan vastaajat

tapahtumalle antaisivat.

Yli puolet kysymykseen vastanneista (53,50 %) antoi tapahtumalle arvosanan yhdeksin, ja
2,40 % parhaan mahdollisen arvosanan. Reilu kolmannes (33,10 %) piti tapahtumaa
kahdeksikon arvoisena. Vajaat kymmenen prosenttia (9,40 %) antoi arvosanaksi seitsemin,

sen sijaan kaksi vastaajaa (1,60 %) antoi arvosanan kuusi keskiarvon ollessa 8,5. (Kuvio 30.)
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Kuvio 30. Tapabtuman kokonaisarvosana (n=127)
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8 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET

Tutkimuksen tarkasteluosuudessa kyselytutkimuksen avulla keritty aineisto puretaan ja
pohditaan, voidaanko tapahtumiin osallistuneilta kerittyd tietoa jollakin tavalla hyodyntad
tulevissa  tapahtumanjirjestimisprosesseissa.  Tarkoituksena on  10ytdd  vastauksia
tutkimusongelmassa asetettuihin kysymyksiin: mitd jirjestelyissd olisi voitu tehdid toisin,
missd onnistuttiin ja missd epdonnistuttiin, sekd ennen kaikkea selvittid, kuinka palvelun
laadun viime kiddesssd madrittivat asiakkaat kokivat tapahtumat. Luvussa esitetddn my0s
ratkaisuja  tutkimustulosten ~—myo6ta  ilmi  tulleisiin @ epdkohtiin, sekd  annetaan

kehittimisehdotuksia ensi vuoden tapahtumaa silmalld pitden.

Kokonaisuutena Vuokatti MTB:a ja Tour de Sapsoa voidaan pitid onnistuneina
tapahtumina. Kuten tutkimustuloksista kady ilmi, 58,20 % prosenttia kysymykseen
vastanneista ilmoitti tapahtumien jérjestelyt hyviksi verrattuna johonkin ~muuhun

pyoriilytapahtumaan, kun taas 29,60 % piti jirjestelyjd jopa kiitettivind. Lisdksi kyselyyn
vastanneiden antamien kouluarvosanojen keskiarvoksi tuli 8,5, joten my6s tima tieto tukee
johtopaatostd hyvin jarjestetyistd tapahtumista. My6s nykyinen jirjestimisajankohta toimii
erinomaisesti, silli 79,20 % wvastaajista haluaisi ndhdd tapahtuman jirjestettivin ensi

vuonnakin samaan aikaan.

Harvoin ensimmaistd kertaa jirjestettivat tapahtumat kerdavit yhtd paljon positiivista ja
hyvid palautetta. Titd selittdd kuitenkin jirjestdvin tahon, Kainuun Liikunta ry:n, vankka
kokemus ja osaaminen tapahtumanjirjestaimisestd. Kaikkia ydinpalvelua tukeneita palveluja,
kuten ilmoittautumista, etukiteisinformaatiota, kisakanslian toimintaa, tulospalvelua seki
huoltopisteiden tarjontaa ja toimintaa voidaan pitdd kerityn aineiston perusteella
onnistuneina tapahtuman osa-alueina, joten ne tulisi sdilyttdd ennallaan ensi vuotta silmalla

pitden.

Kyselyyn vastanneista, tapahtumiin osallistuneista asiakkaista 66,70 % oli 18 - 39 -vuotiaita
henkil6itd, jotka osallistuvat kesin aikana muihinkin pyoriilytapahtumiin (67,70 %).
Tyypillisimmillddn vastaaja oli Itd-Suomen ladnistd (27,80 %) , Kainuusta (24,60 %) tai
muualta Oulun ladnistd (26,20 %) kotoisin oleva mies (77 %), joka oli saanut tiedon

tapahtumista internetistd (55,90 %) tai ystavaltddn (29,90 %). Niiden tietojen perusteella
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tavallisin osallistuja oli alle 39 -vuotias, internetid tiedonhaussa hyodyntivi ja aktiivisesti

pyoriilya harrastava mies.

Edelld mainittuja tietoja voidaan hyodyntida my6s ensi vuoden tapahtuman markkinointia
suunniteltaessa - tiedottamista tulisi keskittid yhd enemmin internetiin, sekid laajentaa ja
tehostaa lehdissi ja muissa ldhteissd tapahtuvaa mainontaa Linsi-Suomen-, Eteld-Suomen-,
sekd Lapin-lddnin alueilla. Lisdksi ulkomaille suuntautuvaa tiedottamista tulisi tehostaa, silld
tapahtumissa ei ollut mukana ainuttakaan ulkomaalaista osallistujaa. Internetin
keskustelupalstoja ja lajiin keskittyneita yhteisojd tulisi hyodyntda enemmin, jotta tapahtumia

saataisiin paremmin esille ja thmisten tietoon.

Tutkimustuloksista selvisi my6s seikkoja, joihin tulisi puuttua ensi vuonna tapahtumaa
jarjestettiessi. Kysymys reittien teknisyydesta toi ilmi tarpeen teknisyyden lisidmiseksi, silld
31,00 % kysymykseen vastanneista piti ajamaansa reittid liian helppona. Lisdksi
tiedusteltaessa reittien muuttamista tulevaisuudessa 38,10 % ilmoitti haluavansa nihda
vastaisuudessa  ajoteknillisesti  vaativampia  reittivaihtoehtoja.  Fyysisyyden — osalta
reittisuunnittelua voidaan kuitenkin pitdd onnistuneena, silli 95,20 % kysymykseen

vastanneista piti ajamaansa reittia fyysisesti sopivana.

Reitin  teknisyyttd voidaan lisiti esimerkiksi Vuokatinvaaroilla risteilevid polkuja
hyédyntimalld. Monet avointa palautetta antaneista valittelivat reitin teknistd helppoutta ja
thmettelivat, miksi niin suuri osa reitistd kulki leveitd latupohjia pitkin. Palaute reittien
helppoudesta kertoo my6s siitd, ettd tapahtumiin osallistuneet todella ovat aktiivisia
maastopyordilyn harrastajia, jotka haluavat reitilli olevan oikeasti teknisesti haastavaa
maastoa. Kisitysté aktiivisista lajin harrastajista tukee my0s se, ettd 53,20 % ilmoitti tulevansa
tapahtumaan myo6s ensi vuonna, 46,80 % ilmoitti ehkd tulevansa ja yksikddn kysymykseen

vastannut el ilmoittanut osallistuvansa tapahtumaan ensi vuonna.

Toinen tutkimustulosten esille tuoma selked epakohta oli reittiopasteiden puutteellisuus, joka
kerisi myOs eniten negatiivista palautetta avoin palaute -kohdassa. Vastanneista 25,60 % piti
opasteita tyydyttivind, 20 % valttivana ja 5,60 % jopa heikkona. Tulevaisuudessa reitit on
merkattava huomattavasti selkeimmin - reittiopasteita ja suuntanuolia on siis laitettava reitin
varrelle tiheimmin. Risteyskohdissa oikea suunta tulisi merkata selkedsti esimerkiksi
sulkemalla nauhalla vairdan suuntaan johtava vaihtoehto. Avoimesta palautteesta kivi ilmi

ettd useampikin henkil6 oli ajanut harhaan puutteellisten reittiopasteiden takia.
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Lisdksi moni palautteen antaja piti Vuokatti MTB:n reitilld ollutta vauhdikkaan sepelilaskun
jalkeista kadnnosta lilan nopeana ja yllittdvina. Jos reittid ei voida muuttaa siten ettd lasku
voidaan ohittaa, on siitd ainakin ilmoitettava hyvissd ajoin esimerkiksi kovavauhtisesta

miestd varoittavalla kyltilld jo reilusti ennen varsinaista vaaran paikkaa.

Reittiopasteiden parantamisella voidaan myo6s vaikuttaa sithen kuinka “turvassa” osallistuja
tuntee olevansa - jos osallistuja ei ole tietoinen onko hin oikealla reitilld, on se omiaan
nostamaan turvattomuuden tunnetta ja luomaan negatiivisia mielikuvia jirjestavista tahosta.
Vastaajista 20 % piti tapahtumien turvallisuusjarjestelyja vain tyydyttavina. Turvallisuuden
tunnetta olisi helppo nostattaa lisidmilld talkoolaisia my0s reitin varrelle. Avoimessa
palautteessa muutamat osallistujat kertoivat kokeneensa turvattomuden tunnetta ajaessaan
pitkidkin aikoja nidkemitti reitilldi ketddn — palautteen antajat toivoivatkin, ettd ensiapua tai
toimitsijoita olisi kaatumisten ja pyOrien hajoamisten varalta reitin varrella muuallakin, kuin

pelkistian huoltopisteilla.

Avoimesta palautteesta kiavi ilmi my6s joitakin muita asioita, joissa kavijit nakivit
parantamisen varaa. Monet pitivit osallistumismaksuun sisiltynyttd tapahtumanjilkeistd
ruokaa tasoltaan heikkona. Itse asiassa 38,1 % piti osallistumismaksun suuruutta vain
tyydyttivind suhteessa sithen sisiltyneisiin palveluihin. Lisdksi vastaajista vain 26 % ilmoitti
osallistuneensa Summer Open -tapahtumaan Katinkullassa, johon osallistujilla oli
mahdollista ostaa lippu alennettuun hintaan ilmoittautumisen yhteydessi. Summer Open ei

siis ainakaan nykyisellddn néyttiisi tapahtumaan osallistuvia houkuttavan.

Niiden tietojen valossa nayttaisi siis siltd, ettd osallistumismaksuun sisiltyvid, sekd sen ohessa
tarjottavia palveluja tulisi miettid uudelleen tulevan vuoden tapahtumaa jirjestettdessa.
Esimerkiksi parempi ruoka kisan jilkeen nostaisi varmasti osallistujien tyytyvaisyyttd
maksuun sisiltyviin palveluthin.  Epikohta ei kuitenkaan ole jirin suuri, silli 36,5 %

vastaajista kuitenkin piti osallistumismaksun suuruutta hyvina, ja 9,5 % kiitettdvina.

Kerittyjen tietojen perusteella Tour de Sapson jarjestimistd ensi vuonna kannattaa harkita,
silld vastanneista periti 77,60 % osallistui Vuokatti MTB:en matkoille. Voisi siis olla jarkevaa
keskittyd ensi vuonna tdysin Vuokatti MTB:en tuotekehitykseen ja tehdd siitd entistikin
parempi. Tour de Sapson jirjestimisesta padttiakoéon jarjestdva taho resurssiensa,

tavoitteidensa ja motiviiensa perusteella.



48

Tutkimustulosten purkamisen ja tarkkailun my6ti aloin pohtia, kuinka tapahtumasta ja
maastopyordilystd voitaisiin tehdd helpommin ldhestyttivd ja kuinka naisia saataisiin
enemmin mukaan - maastopyoriily kun on ainakin paillisin puolin vauhdikas ja miehinen

“extreme-laji”.

Jos tapahtumaa ei ole tarkoitus viedd tulevaisuudessa kilpailullisempaan suuntaan, voisi
tapahtumassa ensi vuonna olla yksi lyhyempi reittivaihtoehto, jonka osallistumismaksuun
sisaltyisi polkupyorin vuokraus, sekd lyhyt opastus maastopyoriilyn perusasiothin ja -
tekniikoihin. Jonkin pyoOrivalmistajan tai -vuokraajan tapahtumaan mukaan saaminen el
varmasti tuottaisi ylitsepadsemittomid ongelmia, silld olisihan toiminta kuitenkin molempia
osapuolia hyodyttavaa. Ndin osallistuja pédsisi kokeilemaan maastopyoriilyd upeassa
ymparistossi lajin hengessa, vieldpa ilman valitontd suurta investointia omaan polkupyorian,
sekd saisi my6s lyhyen opastuksen lajin maailmaan. Uskon ettd erityisesti naisten kynnys
osallistua tillaiseen tapahtumaan madaltuisi. Pakettia voitaisiin myyda my6s esimerkiksi
pienille ryhmille ryhmihintaan ja titen suunnata markkinointia tyOpaikoille ja muihin

yhteis6ihin.

Jos tapahtuma kuitenkin halutaan sdilyttdid ennallaan, tai mahdollisesti tehdd siitd
kilpailullisempi, ei kovinkaan suuria muutoksia tarvitse tehdé. Kilpailullisuutta ja ndyttavyyttd
voisi vield halutessaan korostaa esimerkiksi lisidmalla kilpailun oheen toisen tyyppistd
maastopyorailya, vaikkapa mahdollisuuden vauhdikkaan alamaki-osuuden ajamiseen kelloa
vastaan. My6s musiikki tapahtumapaikalla voisi lisitd kivijoiden viihtyvyyttd ja luoda
tunnelmaa. Lisiksi reittien varrelle sijoitetut kilometritaulut voisivat olla hyva idea - niista

osallistuja nikisi paljonko matkaa on edessi ja paljonko takana.

Tulevalle tapahtumalle on onnistuttu luomaan vankka pohja, josta kertoo myos keritty,
erittdiin hyvd palaute. Uskon ettd jirjestdji on piddssyt tavoitteeseensa jirjestdd pysyvi ja
pitkdlld aikavililli my6s jirjestdville taholle taloudellista hy6tyd tuottava tapahtuma.
Pelkastadn lisdamalld Vuokatti MTB:n reitin teknisyyttd, parantamalla puuttelliseksi jadneet
reittiopasteet, kiinnittimalldi enemmain huomiota turvallisuustekijoihin ja miettimalld
osallistumismaksun sisdltimien palveluiden kokonaisuuden uudelleen, on tulevan vuoden

tapahtuman onnistuminen taattu.



49

LAHTEET

Botnia —py0riilyn jirjestelytoimikunta 2009. http://www.botniacyklingen.fi/infofi.htm

Luettu 27.9.2009

Fillari -lehti 2009. http:/ /www.fillari-lehti.fi/perus/racing/kalenterit.asp Luettu
27.9.2009

Goldblatt, J.J. 1997. Special Events — Best practices in modern event management. New

York: John Wiley & Sons.
Heikkild, T. 2008. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita Prima Oy.
Hemmi, J. 2005. Ympiristo- ja luontomatkailu. Kokkola: KP paino.

Higham, J. & Hinch, T. 2009. Sport and Tourism — Globalization, mobility and identity.
Oxford: Elsevier.

Hirsjirvi, S. & Remes, P. & Sajavaara, P. 2000. Tutki ja kirjoita. Vantaa: Tummavuoren

kirjapaino Oy.

Iiskola-Kesonen, H. 2004. Mita, miksi, kuinkar - Kisikirja tapahtumajirjestijille. Suomen

Liikunta ja Urheilu ry.

Kainuun Liikunta 2009. http://www.kainuunliikunta.fi/tapahtumat/vuokatti mtb/

Luettu 30.9.2009.

Kainuun Liikunta 2009. http://www.kainuunliikunta.fi/tapahtumat/tour de sapso/

Luettu 30.9.2009.

Lackman, P. & Verheld, P. 2003. Matkailun ohjelmapalvelut — Matkailuelimyksen

tuottaminen ja toteuttaminen. Porvoo: WS Bookwell Oy.
Rissanen, T. 2006. Hyvin palvelun kehittiminen. Vaasa: Fram.

Sappee MTB 2009. http://www.sappeemtb.fi/news?id=962 Luettu 27.9.2009.

Tahko MTB 2009. http://www.tahkomtb.fi/ Luettu 27.9.2009.


http://www.botniacyklingen.fi/infofi.htm
http://www.fillari-lehti.fi/perus/racing/kalenterit.asp
http://www.kainuunliikunta.fi/tapahtumat/vuokatti_mtb/
http://www.kainuunliikunta.fi/tapahtumat/tour_de_sapso/
http://www.sappeemtb.fi/news?id=962
http://www.tahkomtb.fi/

50

Takalo, T. 2009a. Kainuun Liikunta ry:n tapahtumapiallikko. Keskustelu 13.5.2009.
Takalo, T. 2009b. Kainuun Liikunta ry:n tapahtumapaillikké. Sihkopostikeskustelu 1.7.2009.

TWD-Linken 2009. http://www.twd.fi/main.php Luettu 27.9.2009.

Vallo, H. & Hiyrinen, E. 2003. Tapahtuma on tilaisuus — opas onnistuneen tapahtuman

jarjestimiseen. Helsinki: Hakapaino. s. 39-40

Vallo, H. & Hiyrinen, E. 2008. Tapahtumamarkkinointi ja tapahtuman jirjestiminen.
Tallinna: AS Pakett.

Velocitor Oy 2009. http://www.tourdehelsinki.fi/ Luettu 27.9.2009.

Ylikoski, T. 1999. Unohtuiko asiakas? Keuruu: Otavan kitjapaino Oy.


http://www.twd.fi/main.php Luettu 27.9.2009
http://www.tourdehelsinki.fi/

LIITTEIDEN LUETTELO

LIITE 1: AVOIN PALAUTE

LIITE 2: KYSELYLOMAKE

LIITE 3: VUOKATTI MTB —REITTT 2009

LIITE 4: TOUR DE SAPSO —REITTI 2009

51



LIITE 1: AVOIN PALAUTE

Positiivinen palaute:

- hyvin jarjestetty tapahtuma (14)

- hyva tapahtuma (6)

- hyvia porukkaa ja palvelua huoltopisteilla ja liikenteenohjauksessa (5)
-fyysisyys kohdallaan (5)

- hyva ympiristo (2)

- hyvi reitti (tour de sapso) (2)

- ystavallinen palvelu (2)

- reittinauhat olivat riittavan tihedssa

- huoltopisteet sopivin vilein ja tarjontaa hyvin
- pesupaikan painepesuri

- hyvi tunnelma

- kaikki toiminta hyvai

- ohjaus risteyksissd oli ndkyvii seka turvallista

Negatiivinen palaute:

- puutteelliset reittiopasteet (13)

- vauhdikkaan sepelilaskun jilkeinen kiddnnds liian nopea ja yllattava (6)
- kisanjilkeinen ruoka tasoltaan heikko (4)

- reittipohja valilld liian pehmyt, py6ria joutui taluttamaan (4)
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- matkan varrella ei kilometritauluja (4)

- ennakkotiedot reitistd harhaanjohtavia/ puuttellisia (tour de sapso) (3)
- osallistumismaksu liian kallis (3)

- 13ht6 ja maali eri paikoissa (3)

- perdauto ajoi aivan pyorien kannoilla, hairitsi maisemista nauttimista todella paljon koska

olimme litkkeelld ulkoilumielessi (2)

- lilan nousupainotteinen reitti

- reitti aivan liian helppo

- t-paidat olivat naisten/lasten kokoja
- kuulutus heikko

- tulospalvelu toimi hitaasti

- kisakeskuksen rakenne hajanainen

- kisakanslian toiminta heikkoa

- kisakanslia purettiin liian nopeasti

- huoltopisteilld urheilujuoma kylmia

- Summer Open litan kallis

Kehittimisehdotukset:

- teknisyyttd enemman (15)

- selkedmpi reitin merkkaaminen (14)
- reitille enemmain polkuja (6)

- pitempi reitti MTB:en (5)



LIITE 1/3

- ensiapua/ toimitsijoita saisi olla kaatumisten ja pyOtien hajoamisten varalta reitinvarrella

muuallakin kuin huoltopisteilld (3)
- ennen alamakid tieto mien vaikeusasteesta (2)
- valiaikatiedot (2)

- tapahtumat voisivat alkaa mychemmin, kaukaa tulevat joutuvat lihtemiin todella aikaisin

@

- pitiisi saada enemmin viked paikalle (2)

- ajankohta heindkuulla

- parempi opastus kisapaikalle

- pitaisi mahdollistaa yleison pédsy reitin varrelle

- ikdsarjatulokset

- liséksi ikdsarjat 40 50 60

- valokuvia tapahtumista nettiin kisan jalkeen

- avarampi liht6alue

- maksullisiin majoituksiin parempia alennuksia

- mitali paidan sijaan (sitd voi ndyttad myos lapsenlapsille)
- selked pyoraparkki jonne voi jittda tavarat sailo6n

- maksiminopeuden mittaus jostakin laskusta ja noususta
- pyoranpesupisteelle enemman pesureita

- maaliin tarjolle isompia banaanin paloja

- ruisleipdd meetvurstilla huoltopisteisiin

- jollekin huoltopisteelle merisuolaa kramppien varalta
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- kilpailu-/lihtéalueelle enemmin meininkia

- paremmat reittikuvaukset ennakkoon tutustumista varten
- tietoa ajoviylin pinnasta ja laadusta

- google earth tai muu tracker reitistd

- ennakkoon valokuvia tai videoita reitistd

- t-paita pyoOredlld pdanaukolla, painatus etupuolelle

- tuloslistoissa olisi voinut olla my6s keskeyttineet ajajat, nyt jdi epéselviksi mille matkalle

ko. ajajat olivat lihteneet
- osallistumisohjeet voisi tulla aikaisemmin sihkopostiin

- kyyditys paikan paille
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Vuokatti MTB ja Tour de Sapson palautekysely

Tamd on Vuckatti MTB:n ja Tour de Sapson palautekysely. Kaikkien kyselyyn vastanneiden ja yhteystietonsa
ilmoittaneiden kesken arvotaan kaksi ilmaista osallistumista Vuokatti MTB:lle/Tour de Sapsclle 2010.

1) Sukupuoli

C nainan C mies

2) Ika
 alle1s © 18-23 C 30-39 C 4049 © 50-60
C yliso

3) Asuinpaikka
' Eteli-Suomen lsani ¢ Lansi-Suomen 135ni ¢ It5-Suomen L3ani © Lapin lssni © Oulun 153ni

T Kainuu

4) Montako yota viivyitte kaupallisessa majoituksessa Vuokatissa/muualla Kainuussa tapahtuman aikaan

1€ 2 € 3 4taienemman { En majoittunut kaupallisessa majoituksessa

5) Matka, jolle osallistuitte

' Tour de Sapso 31 km { Tour de Sapso 46 km {  Vuokatti MTB 26 km { Vuokatti MTB 52 km

6) Oliko ajamanne reitti fyysisesti
C C

liian helppo sopiva €' liian raskas

7) Oliko ajamanne reitti teknisesti

C lian helppo C sopiva C' liian vaikea
8) Pitiisiké tapahtumassa olla tulevaisuudessa

C pidempia C ajoteknisesti vaativampia C lyhyempia ja kevyempia C nykyiset
reittivaihtoehtoja reittivaihtoehtoja reittivaihtoehtoja reittivaihtoehdot riitkdwat

9) Vuckatti MTB ja Tour de Sapso pitdisi jarjestaa
C [

nykyisena ajankohtana mydhemmin kesikuussa € heindkuussa ' elokuussa syyskuussa

10) Osallistutke kesin aikana muihin py&railytapahtumiin
Cokyllsa C e

11) Jos olet osallistunut muihin pydrailytapahtumiin, niin mita pidit Vuokatti MTB ja Tour de Sapson
jarjestelyista suhteessa niihin (kyselyn viimeisessa kysymyksessa voitte antaa kehitysehdotuksia)

C kitettava O hyva © tyydyttava O valttava

12) Osallistuitko tapahtuman jalkeen illalla Summer Openiin Katinkullassa
Cokylla C e

13) Vuckatti MTB:n/ Tour de Sapson ilmeoittautumisen helppous

T 1heikke © 2 C 3 C 4 C 5 kiitettava

14) Tapahtuman etukiteisinfo [osallistujachjeet jne.)

C dheikke © 2 C 3 C 4 € 5 kitettsva

15) Opasteet ja liikenteenchjaus
C sheikke © 2 C 3 C 4 © 5kitettavs

16) Kisakanslian toiminta ja palvelualttius
T theikke © 2 C 3 C 4 C 5kiitettava



17) Kenttdikuulutus
C theikke © 2 C 3 C 4 5kitettsva

18) Tulospalvelu

C theikke ©C 2 C 30 40 5kitettsva

19) Osallistumismaksun suuruus suhteessa siihen sisiltyneisiin palveluihin

C theikke ©C 2 C 30 4 5kitettsva

20) Huoltopisteiden tarjonta

C heikke © 2 © 3 C a4 € 5kitettsva

21) Huoltopisteiden toiminta

C 1heikke C 2 C 3 C 4 C 5 kitettava

22) Reittiopasteet
C theikke ©C 2 C 30 4 5kitettsva

23) Turvallisuusjiarjestelyt
C heikke © 2 © 3 C a4 € 5kitettsva

24) Mista saitte ensimmiisen kerran tietaa Vuokatti MTB:sta/ Tour de Sapsosta
T sanomalehti

aikakausilehti

internet

esite

radio

ystava

suoramainonta

muu, mika

= Bie e Bils Bie Bila Tl |

25) Aiotteko osallistua tapahtumaan myos ensi vuonna
C en © ehka © kylls

26) Tapah kok i vosana (kouluarvosanocin 4-10)
CalCs CeglC 704
C g 10

27) Vapaa sana (risuja, ruusuja ja terveisid jarjestsjille)

|

|

28) Yhteystietosi arvontaa varten (ei pakollinen)
MNimi

Osoite

Sihképostiosoite
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LIITE 3: VUOKATTI MTB REITTT -2009
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VUOKATTOR

26 km ja 52 km Vuokatin vaaroilla
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LIITE 4: TOUR DE SAPSO REITTT -2009
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