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The purpose of this thesis was to survey an event called The Christmas land of Father Frost. The
event is especially organized and designed for Russian customers who come to Finland to have a
Christmas holiday. This event takes place at Sokos Hotel Vesileppis, Leppavirta. The purpose of
the study was to find out whether the Christmas land of Father Frost is an attractive event when it
comes to Russian customers. Is there a need to make changes and how can it be improved if
needed?

The theoretical frame work of this thesis consists of Russians' buying behaviour, ethnographic ob-
servation and issues that are relevant when dealing with event production. The study was carried
out by quantitative customer satisfaction survey and the results were analyzed by using qualitative
methods such as observation. In addition to that there was also a survey made for the staff of the
event which supported the observations. There were in total 347 customers in at the event and
125 of them responded to survey.

According to results of the survey, customers are satisfied with the event as it was executed this
year and no major faults were detected. However, the observation that was carried out at the
event showed that a few alterations could be done to improve the overall success in the Christmas
land of Father Frost: there should be more staff speaking Russian language, the customers' group
sizes should be controlled and the surroundings of the event place should be invested in. With
these modifications, the Christmas land of Father Frost could reach a higher level and be more
attractive in the eyes of the Russian customers.

Keywords
Russians, buying behaviour, event, customer satisfaction, observation




SISALTO
N 1@ L |37 YV I P 6
2 PAKKASUKON JOULUMAA ... ..ottt e e e e e e e e s s e e s e e e e e e e e e e nnnnnnns 8
2.1 Tapahtuman tauSta .....c.uviiiiiiii e 8
2.2 Sokos Hotel Vesileppis ja KymppiAreena tapahtumaymparisténa .................. 9
2.3 Pakkasukon Joulumaa 2012-2013.......cceuiiiiimiiiien e rr e e 10
P20 10 o] o (=7 oV o 4= P 10
2.3.2 Markkinointi ja tavoitteet........cooiiiiiiiii 11
2.3.3 Tapahtuman SiSAItO .........cevviiiiiiiiie e 12
2.4 Tapahtuman tUleVAISUUS .........cieuiiiiiiiiiiiir e eas 13
3 ASIAKAS- JA OSTOKAYTTAYTYMINEN ..ecievreeeeiirrreeeiirreeesessreeessesreeessssseeeesns 16
3.1 Palvelutuote matkailussa ..........ovvviviiiiiiiiiniii s 16
3.2 OStOPAATOSPIOSESSI.eueruirnirnsrrnirnssenssrnsressenssrasransenssenssssssnsrnsssnssnnsennsnnes 17
3.3 Venaldisten asiakaskayttaytyminen matkustettaessa ...........ccoeeveviiiiniiinnnnns 22
3.4 Venadldiset asiakkaind SUOMESSA........civeruiiieriiiiiin e e e e 23
3.5 Pohjois-Savon tarjonta venaldisasiakkaille ............cccoveviiiiiiiiniiiiiccneenis 24
4 ETNOGRAFINEN HAVAINNOINTI .....uuiiiiieeeeeeeeeeereerrnnnnnnsssssssessseeeeesennnnnnnnnnns 25
4.1 Etnografinen lahestymistapa osana havainnointia ..........c..ccoeeviviiiivinicnn, 25
4.2 Pakkasukon Joulumaa ja tapahtuman havainnointi...........ccccoveiiiiinnnnnee. 26
5 TAPAHTUMAN JARIESTAMINEN .....ccueruiruiirereesseneeneeeeesessessessessessesneseesneneenes 28
5.1 Erilaisia tapahtumatyyppeja .....c..oovveemiiiiiei e 28
5.2 Millainen on hyva tapahtuma?.........cccoooiiiiii i 29
5.3 Miksi tapahtuma jarjestetdan? .......cceuoiiiinii i 31
6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN.......cuttiiiiiieeee e eeeeeeeeeeennnsnss s s e e e e e e e eeeeenes 33
6.1 Laadullinen tutkimus ..........oooiini i s 33
6.2 Opinndytetydn tUtKIMUSPrOSESSI....c.uuieererirereeeeeneeeees e e eenseerrneeereneeeeens 34
6.3 Mita tapahtumasta havaittiin? ..........ccoviinii 37
6.4 Palaute henkilokunnalta ...........ooeiieii i e 42
6.5 Palaute asiakKailta .........ccuviiiiiiiiiii s 44
6.6 Yhteenveto havainnoinnista ja palautteista.........cc.coiiiiiiiii i, 60
7 LOPPUPOHDINTA ..ceeeiieee e e e e e e eeeeeeeeeennssss s s s s s s s e e s s s e e eenennnnnanassaseseseasseeeennnnes 62
LITTEET

Liite 1 Asiakastyytyvaisyyskysely Joulumaan asiakkaille

Liite 2 Venajankielinen asiakastyytyvaisyyskysely Joulumaan asiakkaille
Liite 3 Kysely Joulumaan tyontekijoille

Liite 4 Loppukysely Joulumaan tyéntekijdille



1 JOHDANTO

Aloittaessamme opinnaytetyoprosessia, halusimme opinnaytetyodn liittyvan lahtokoh-
taisesti oman kotipaikkakuntamme, Leppavirran, palvelujen tarjontaan seka kehitta-
miseen. Erityisesti meitd kiinnostavat tapahtumatuotanto ja venaldiset asiakkaina.
Otimme yhteytta Sokos Hotel Vesileppiksen hotellinjohtajaan, Merja Vehvilaiseen, ja
kysyimme olisiko hanelld kiinnostusta tarjota meille aihetta opinnaytetydhémme. Ker-
roimme omista mielenkiinnon aiheista ja Vehvildisella olikin mielessa muutama ehdo-
tus. Sovimme tapaamisen hotellille, jossa saimme muodostettua kasityksen opinnay-
tetydn aiheesta: tutkisimme Pakkasukon Joulumaa -tapahtumaa Vesileppiksen myyn-
tivalttina seka toteuttaisimme asiakastyytyvaisyyskyselyn tapahtuman asiakkaille ja
henkilokunnalle. Tallaista ei ollut aiemmin tehty, joten selkea tarve tydlle I6ytyi. Yh-
teistyokumppaneina opinnaytetyoprosessissa olivat Leppéakerttu Oy:n kulttuuri- ja

likuntapalvelut seké ohjelmapalveluyrittijat liris ja Tuomo Salmela.

Meilla molemmilla oli syventava harjoittelu edessa, joten oli luonnollista yhdistd har-
joittelu opinnaytetydprosessiin. Talla tavoin saimme opinndytetyohon lisda sisaltta
harjoittelun puitteissa. Syventavan harjoittelun paatehtavat olivat Pakkasukon Joulu-
maa-tapahtuman suunnittelu ja toteutuksessa mukana oleminen. Tytskentelemalla
itse tapahtumassa pystyimme havainnoimaan asiakkaiden toimintaa ja reaktioita,

tapahtuman kulkua seka kaytannon asioita.

Opinnaytetyoprosessimme jalkeen tavoitteena on ymmartdd paremmin, mita venalai-
set asiakkaat odottavat ja haluavat Pakkasukon Joulumaalta ja selvittaa, tulisiko ta-
pahtumaa parantaa ja miten. Halusimme myos selvittaa, toimiiko Pakkasukon Joulu-
maa tallaisenaan, jotta se olisi vahva vetovoimatekijdnd Pohjois-Savon alueen joulu-
markkinoilla. Teimme tietoisen valinnan, ettemme erityisemmin puutu alueen kilpailu-
tilanteen kartoitukseen eika analysointiin. Paatimme toteuttaa tutkimuksemme laadul-
lisilla, eli kvalitatiivisilla, tutkimusmenetelmilla hyodyntaen myos maarallisen tutki-

muksen menetelmid, keskittyen vain Pakkasukon Joulumaa -tapahtumaan.

Haasteiksi opinnaytetyoprosessissa arveltin muodostuvan ajan ja energian riittavyys
opiskelun ja syventdvan harjoittelun ohella. Koska opinnaytetydprosessimme alkoi
melko mydéhaan syksylla ja tapahtuma jarjestettiin uuden vuoden aikaan, aiheutti se
meille paineita ja kiirettd teorian ja koko opinnaytetydrungon kasaamiseen. Ennen

tapahtuman toteutumista meilla tuli olla pohjalla aiheeseen liittyva teoria ja tietamys,
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jotta pystyimme tekemaan asianmukaiset asiakastyytyvaisyyskyselyt ja havainnoi-
maan tapahtumassa riittavasti.

Opinnaytetydomme alussa esitelladn Pakkasukon Joulumaa -tapahtuma seké tapah-
tumaympariston puitteet. Opinnaytetyn teoriaosa koostuu venaldisten asiakas- ja
ostokayttaytymisestd, havainnoinnin teoriasta seka tapahtuman jarjestamisesta ja
hyvan tapahtuman tunnuspiirteista. Empiirinen osio koostuu asiakastyytyvaisyys-

kyselyn analysoinnista seka tapahtumassa havainnoinnin tuloksista ja paatelmista.



2 PAKKASUKON JOULUMAA

2.1 Tapahtuman tausta

Leppékerttu Oy:n toimitusjohtaja Esa Salmiheimoa haastateltin 14.3.2013 Pak-
kasukon Joulumaa-tapahtuman taustatiedoista, tavoitteista seké aiemmista toteutuk-
sista. Haastattelussa selvisi, etté tapahtuma jarjestettiin tana vuonna kolmannen ker-
ran. Aiemmat tapahtumien toteutukset vuosina 2010-2011 ja 2011-2012 ovat nou-
dattaneet melkein samaa kaavaa kuin viimeisinkin Pakkasukon Joulumaa-tapahtuma
ja esimerkiksi tyontekijoitéa tapahtumassa on jokaisella kerralla ollut suunnilleen yhta
paljon. Tapahtuma jarjestettin 2011-2012 kymmenena paivand, kun tana vuonna

tapahtumapaivia oli vain viisi, eli puolet vahemman.

Pakkasukon Joulumaan sai ideansa puhtaasti siitd, ettd kilpailu alueen vena-
laisasiakkaista koveni ja koska Sokos Hotel Vesileppiksessd oleva hiihtoareena,
KymppiAreena, antaa tapahtuman jarjestamiselle sopivat puitteet, oli Vesileppiksen-
kin kehittava oma vetonaulansa erottuakseen alueen tarjonnasta. Myos se, ettd So-
kos Hotel Vesileppis ei ole laskettelukohde eikd mokkimajoitustakaan ole tarjolla kuin
yhden mokin verran, oli vuodenvaihteen lomien ajaksi jonkinlainen "clue” keksittava
Leppavirrallekin. Pakkasukon Joulumaa luotiin vastaamaan tahén tarpeeseen ja se
on osoittautunut toimivaksi vetonaulaksi venaldisasiakkaille. Salmiheimon mukaan
Sokos Hotel Vesileppiksessa on viimeisimpana joulusesonkina ollut enemman asiak-

kaita kuin kilpailijoilla.

Aiempina vuosina asiakkailta ei ole kerétty kirjallista palautetta, mutta mielipiteita ta-
pahtumasta ja sen yleisestd toimivuudesta saatiin Salmiheimon mukaan ”suorana
asiakaspalautteena”. Dmitri Urvankovin lahettdmien sahkopostiviestien tilastojen mu-
kaan 2011-2012 lippuja myytiin yhteensa 452 ja 2012—-2013 yhteensa 347 kappaletta
(Urvankov, D. Joulumaa 2013; Vesileppiksen Joulumaasta). Suurin osa Pakkasukon
Joulumaan asiakkaista on Sokos Hotel Vesileppiksen omia asiakkaita ja heista lahes
kaikki kayvat tapahtumassa. Lisaksi tapahtuma on houkutellut myos Kuopion Kylpy-
lahotelli Rauhalahdessa majoittuvia venalaisasiakkaita, jotka saapuvat Leppavirralle
yhteisilla linja-autokuljetuksilla. Vuonna 2011-2012 Pakkasukon Joulumaassa vieraili
Rauhalahdesta yhteensa 106 asiakasta ja tdnd vuonna yhteensa 132 asiakasta (Ur-

vankov, D. Joulumaa 2013; Vesileppiksen Joulumaasta).
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Se, etta talla kertaa tapahtumapaivia oli puolet aikaisempaa vuotta vahemman, pie-
nensi tietysti tapahtuman jarjestdmisen kustannuksia. Salmiheimon mukaan Sokos
Hotel Vesileppikselle ja Leppakerttu Oy:lle tuoton tekemistd tarkeampéaa on kuitenkin
asiakkaiden tyytyvaisyys tapahtumaan. Pakkasukon Joulumaa ei ole hotellin paabis-
nestd, vaan vetonaula, jolla saada hotelliin asukkaita, jotka kayttavat vierailunsa ai-
kana myds hotellin muita palveluita. Yhtena tavoitteena on myds se, etteivéat tapah-
tumaan kaytetyt kustannukset karkaa lipputuloihin ndhden kasista ja tulokseksi saa-

taisiin ainakin "plus miinus nolla”.

2.2 Sokos Hotel Vesileppis ja KymppiAreena tapahtumaymparistona

S-ryhman omistamaan Sokos Hotels -ketjuun kuuluu télla hetkella yli 50 hotellia
Suomessa, Tallinnassa ja Pietarissa (Sokos Hotels 2012a). Sokos Hotels -ketjuun
Vesileppis liittyi 2.5.2011, jota ennen se oli Holiday Club Vesileppis (S-matkat.fi
2011). Leppavirran kunnan omistama yhtit Leppakerttu Oy on vuokrannut ja hallin-
noinut hotelli- ja ravintolakiinteistda vuoden 2008 alusta. Liséksi Leppakerttu Oy vas-
taa liikunta- ja kulttuuripalvelujen tuottamisesta seka kylpylan, jaahallin ja hiihtoaree-

na KymppiAreenan toiminnasta.

Sokos Hotel Vesileppis sijaitsee Pohjois-Savossa, Leppavirralla, joka on noin 55 km
Kuopiosta etelaan ja noin 25 km Varkaudesta pohjoiseen. Lahimmat rautatieasemat
I6ytyvét Varkaudesta, Kuopiosta ja Pieksdmaeltd, joka sijaitsee noin 50 km Leppéavir-
ralta. Kuopiossa on Leppavirtaa lahin lentoasema. Leppévirralla on linja-autoasema
ja linja-autoyhteydet ovat hyvat eteldén ja pohjoiseen. Asukkaita Leppavirran kun-
nassa (vaestotiedot vuodelta 2011) on noin 10 400. Leppavirralla on kolme taajamaa:
kirkonkyla (asukkaita noin 4 300), Sorsakosken teollisuustaajama (noin 900 asukas-

ta) ja Oravikosken teollisuustaajama (noin 350 asukasta). (Leppavirran kunta 2012.)

Sokos Hotel Vesileppiksessa on 132 huonetta, joista standard -huoneita on 107, su-
perior- seka suite -huoneita molempia kaksi, perhehuoneita 17 ja invahuoneita kolme
(Sokos Hotels 2012b). Hotelli vuokraa my®és tilavaa Villaleppis-huvilaa, joka on hyvin-
varusteltu, 8—-14 henkilon, mokki (Vesileppis 2012b). Ravintoloita hotellilta 10ytyy nel-
ja: Castro, Leppakerttu, Bistro ja Coffee Corner (Sokos Hotels 2012c).

Kylpyldaosasto muodostuu kolmesta kylpyldaltaasta, kuntouintialtaasta ja pore- ja
kylméavesialtaista seka pitkasta vesiliukumaestda. Saunaosastolla on perinteisia sau-

noja sekad miehille ja naisille yhteinen hdyrysauna. (Sokos Hotels 2012d.) Hotellilla on



10
hyva jarjestaa kokouksia: hotellissa on kuusi kokoushuonetta 10-150 henkilén ryhmil-
le (Sokos Hotels 2012e).

Hotellissa on kuntosali, lasten leikkihuone, hiihtoareena ja jaahalli. Harrastusmahdol-
lisuuksia hotellin [&histossa ovat muun muassa minigolf- ja frisbeegolfradat, urheilu-
kenttd, kuntopolut, joissa talvella voi hiihtaa, seké lasten liikennepuisto. (Sokos Ho-
tels 2012f.) Pakkasukon Joulumaan kannalta oleellisin osa hotelliymparist6a on hiih-

toareena, josta kerrotaan seuraavaksi tarkemmin.

KymppiAreena on maailman suurin kallioon louhittu hiihtoareena, joka valmistui elo-
kuussa vuonna 2004. Se sijaitsee 30 metrida Sokos Hotel Vesileppiksen alapuolella ja
sinne paasee hotellin aulasta hissilla. Areenan muodostavat kaksi osaa: areenaosa,
joka on 100x40x10 metrid (pituus x leveys x korkeus) sekéa tunneliosa, jonka mitat
ovat 200x16x5 metria. Yhteensa tilaa on 8000 m? ja luonnonlumisen hiihtoladun pi-
tuus on noin 1,2 km. Lampétila areenalla vaihtelee -1 “C:sta -5 °C:een, riippuen vuo-

denajasta ja ilmankosteus on 75 %. (Vesileppis 2012a.)

KymppiAreenalla voi hiihtda niin perinteisella kuin vapaallakin tyylilla. Siella on myds
mahdollisuus harrastaa ampumabhiihtoa. Hiihtdmisen liséksi areenalla voi potkukelk-
kailla ja harrastaa erilaisia talvisia lajeja. KymppiAreena on kaytéssa myds kesaisin.
(Vesileppis 2012a.) Areenalla jarjestetaan jonkin verran erilaisia tapahtumia seka
ryhmavirkistystoimintaa. Pakkasukon Joulumaan tapahtumaymparistoksi Kymp-
piAreena soveltuu hyvin sen ainutlaatuisuuden vuoksi. Koska areenan olosuhteet
ovat kontrolloituja ja areenan lampdtila on vakio, on se mielekas ymparisto erilaisten

talvi- yms. aktiviteettien jarjestamiselle.

2.3 Pakkasukon Joulumaa 2012-2013

2.3.1 Kohderyhma

Jotta Sokos Hotel Vesileppis pérjaisi kilpailussa venalaisasiakkaista Pohjois-Savon
alueella, on yksi sen kilpailukeinoista tarjota venalisille joitain lisdpalveluita hotellin
peruspalveluiden lisaksi. Nain Pakkasukon Joulumaasta on paatetty tehda vetonaula
nimenomaan venaldisasiakkaille. Asiakkaita Sokos Hotel Vesileppikseen tulee eri
puolilta Venajaa viettamaan joulua ja uuttavuotta. Suurin osa venalaisistd matkustaa
perheen kanssa, mukana saattaa olla monesti myds isovanhemmat sekad ystavia.
Nain ollen Pakkasukon Joulumaan asiakaskohderyhma on Kuopion, Leppéavirran

seka Varkauden alueella majoittuvat venalaiset.
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2.3.2 Markkinointi ja tavoitteet

Suomeen on rakennettu useita Joulupukin kyli&, kuten Rovaniemen Santapark ja
Kuopion Rauhalahdessa sijaitseva Joulupukin koti, joista viimeiseksi mainittu on talla
hetkella merkittavin Kilpailija Pakkasukon Joulumaalle. Haastattelussa Pakkasukon
Joulumaan markkinointivastaava Dmitri Urvankov (4.12.2012) kertoi tapahtuman

markkinoinnista ja kaytannon asioista.

Haastattelussa Urvankov kertoi idean Pakkasukon Joulumaasta syntyneen, koska
KymppiAreenalla on lunta vuoden ympaéri, eli puitteet tapahtuman jarjestamiselle ovat
suotuisat eika siis ole valid, onko ulkona lunta. Tapahtuma on suunniteltu vena-
laisasiakkaille, joten suurin osa markkinoinnista, mainonnasta seka myynnista tapah-
tuu venalaisten tour operaattoreiden, eli matkanjarjestgjien, kautta. Joulumaan vena-
jankielisia mainoslehtisida jaetaan Urvankovin mukaan myos esimerkiksi ABC-
likennemyymal6ihin. Pakkasukon Joulumaahan lippuja myy yhteensa kuusi matkan-
jarjestajaa, mutta myds Osuuskauppa PeeAssan hotelleista Vesileppiksen lisaksi
ainakin Tahkovuorelta ja Puijonsarvesta sekd Kuopion Matkailupalvelu Oy:lta on
mahdollista ostaa lippuja. Monet venélaisasiakkaat ostavatkin lippunsa tapahtumaan

samalla, kun varaavat majoitusta.

Jokaisella matkanjarjestajalla on kaikissa hotelleissa omat oppaat, jotka hoitavat ve-
nalaisryhmia. Matkanjarjestdjille on annettu etukateen numeroidut liput, joista jokai-
sesta myydysta kappaleesta he saavat tietyn suuruisen provision. Lipun hinta asiak-
kaalle oli 30 euroa henkiloltd. Esimerkiksi Kuopiossa majoittuvien venalaismatkailijoi-
den on mahdollista saapua Sokos Hotel Vesileppikseen oman matkanjarjestajansa
linja-autolla, joten kyyditykset toisilta paikkakunnilta eivat ole mikdan ongelma.
"WVoimme aina jarjestaa taman kuljetuksen”, Urvankov kertoi. Yksittaiset matkailijat

kayttavat myods mahdollisesti julkista liikennettd paikan padlle saapumiseen.

Pakkasukon Joulumaan budjetin Urvankov arvioi olevan kymmenesta tuhannesta
viiteentoista tuhanteen euroon. Tapahtuman tavoitteena on myyda kaikki liput eli ko-
ko kapasiteetti tdyteen. Sokos Hotel Vesileppiksesséd majoittuu joulun aikaan paljon
vendalaisasiakkaita ja hotelli houkuttelee myds muualla majoittuvia venalaisia uuden-
vuoden aattona jarjestettavan juhlaillallisen seka aamuyohodn kestavien juhlien ansi-

osta.
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2.3.3 Tapahtuman sisaltd

Aluksi selvennetdan, tapahtumapaivan ja toteutuksen ero: Pakkasukon Joulumaa
toteutettiin talla joulusesongilla viitené eri tapahtumapaivana, jotka olivat 31.12.2012,
1.1.2013, 3.1.2013, 5.1.2013 ja 7.1.2013. Tapahtuma toteutettiin yhden tunnin mittai-
silla toteutuksilla, tyypillisesti kahdesti paivassa. Normaalit toteutusajat olivat klo 14—
15 ja 15-16, mutta ndma vaihtelivat tilanteiden mukaan. 1.1.2013 toteutuksia oli kol-
me: ylimaarainen toteutus klo 16-17 ja 5.1.2013 toteutuksia jouduttiin siirtdma&an tun-

nilla eteenpdin, asiakaskyydityksen mydhastymisen vuoksi.

KymppiAreenaa somistettiin ja koristeltin muun muassa erilaisilla valoilla, lyhdyilla,
kuusilla ja kankailla. Valaistus laskettiin 1ahes minimiin, kuitenkin valoa tuli olla sen
verran, ettd siella oli turvallista liikkua. KymppiAreenalla on koko areenan kattava
aanijarjestelma, jonka kautta soitettiin venajankielisia joululauluja. Areenalle raken-
nettiin erilaisia aktiviteettirasteja yhteensa yhdeksan kappaletta. Kuva yksi havainnol-

listaa kuinka Pakkasukon Joulumaan aktiviteettirastit sijoiteltiin.

Tapahtuman alussa asiakkaille kerrottiin vengjaksi ohjeistus tapahtuman kulkuun ja
heidat johdateltiin tunnelmaan tarinan avulla. TAman jalkeen asiakasryhma jaettiin
muutamaan ryhmaan, joista jokainen sai oman "johtotontun”, joka kuljetti heidat Pak-
kasukon Joulumaan lapi. Yleensa ensimmaisena asiakkaat menivat joko pelaamaan
jattijalkapalloa (pallona suuri jumppapallo) tai koiravaljakkoajelulle. Sen jalkeen he
kavivat kokeilemassa napakelkkaa ja lahtivat siita ennustuspisteelle. Seuraavaksi oli
"suo” eli nauhoista ja aidasta tehty esterata. Ennen kuin asiakkaat paasivat grillille
syomaan makkaraa, tuli heidan sy6ttad "lumihirviota”, heittamalla siina oleviin koloi-
hin jdapaloja. Makkaransyonnin jalkeen he laskivat pulkilla ja renkailla takaisin alas ja
kavelivat siita Pakkasukon kotiin, joka oli erikseen aidattu alue, jossa oli tunnelmalli-
nen kota, poro aitauksineen ja glogitarjoilu. Jokaisella kiertdmallaan rastilla asiakkail-
le opetettiin "salaisia liikkeitd", jotka heidan tuli esittdd Pakkasukon kodin portinvarti-
jalle paastakseen sisdaan. Pakkasukko ja Lumityttd antoivat lapsille lahjoja ja heidan
kanssaan sai ottaa valokuvia. Tahan paattyi kierros Pakkasukon Joulumaassa. Tulo-
aulassa jaettiin tutkijoiden teettdmia asiakastyytyvaisyyskyselyitd. Asiakkaat pystyivat
tayttamaan kyselyn odotellessaan hissia ja palauttamaan sen aulassa olevaan palau-

telaatikkoon.

Alun perin ajatuksena oli myds ottaa valokuvia tapahtumasta ja asiakkaista, joita voi-
taisiin myyda asiakkaille. Kuitenkin KymppiAreenan valaistus ei ollut riittdva hyvien

kuvien ottoon. Paasylipun hintaan (a 30 euroa) kuului myds kaynti kylpylassa.
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Kuinka toteutukset tdnd vuonna sujuivat, selviaa kappaleessa 6.3, jossa kasitellaan

havainnoinnin tuloksia.

S i

— [/ ]
ENNUSTUS / \/ / Y/W MAKKARAGRILLI
TARKKUUSHEITTO
ESTERATA
MAENLASKU
PAKKASUKON
KOTI
KOTA
KOIRAVALJAKKOAJELU
D NAPAKELKKA
" JATTIJALKAPALLO
GLOGI |
- @
HISSI
PALAUTELAATIKKO

KUVA 1. KymppiAreenalle sijoitetut aktiviteettirastit Pakkasukon Joulumaassa.

2.4 Tapahtuman tulevaisuus

Esa Salmiheimo (14.3.2013) kertoi myts Pakkasukon Joulumaan tulevaisuudenna-
kymista ja joistain muutoksista seka potentiaalisista kehitys- ja jarjestelyideoista, joita

tapahtumaan mahdollisesti jatkossa tullaan tekemaan.

Salmiheimon mukaan Pakkasukon Joulumaa toteutetaan ehdottomasti myoés tuleva-
na vuonna ja tarkoituksena on kehittaa sita edelleen sujuvammaksi. Tapahtuma tulee
muuttumaan lahinna toteutuksien pituuden lisdamisella ja ehka hieman sisalldllisesti-
kin. Kuitenkaan tapahtumasta ei ole tarkoitus tehda esimerkiksi koko paivan kestavaa
tapahtumaa. "Et se ei 00 joka paiva, eikd oo mikdan non-stop vauhti niinku 10 tuntia
paivassa”, Salmiheimo kuvaili. Aiemmin toteutukset ovat kestaneet tunnin ja niita on
jarjestetty osallistujamaaran mukaan yhdesta kolmeen per paiva. Uudesta toteutuksi-

en kestosta Salmiheimo ei varmaksi osannut sanoa.
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Siirtymaaikaa KymppiAreenalta ja sielté pois ei asiakkaille ole aiemmin juuri jddnyt ja
siksi areenan aula ruuhkautuu toteutuksien vaihtuessa. Tasta syysta toteutuksien
valiin on kaavailtu pidettdvan pieni tauko, jolloin areenan jo kiertdneet asiakkaat ehti-
vat rauhassa poistua tapahtuma-alueelta ennen kuin uudet asiakkaat saapuvat pai-

kalle.

Koska Pakkasukon Joulumaahan saapuu asiakkaita myds Sokos Hotel Vesileppiksen
ulkopuolelta, esimerkiksi Kylpylahotelli Rauhalahdesta, on Salmiheimon mukaan tu-
levaisuudessa mahdollista myos, etta ulkopuolisille asiakkaille paketoitaisiin kuljetuk-
set mukaan Joulumaalipun hintaan. Riskina téllaiselle kyydityksen ja lipun paketointi-
idealle on kuitenkin se, jos linja-autokuljetukset eivét taytykaan. Myos yhteistyén su-
juminen venalaisten linja-autonkuljettajien ja kuljetusyhtididen kanssa voi tuottaa on-
gelmia. "Jos me saatas niinku enemman kdymaan tuolta muualta, ni sitd vois miettia,
etta tekis vahan kokonaisvaltasemman paketin sitten niille. Tois sita kylpylaékin esille
ja sinne vois jarjestaa vahan sitd samaa teemaa sit’, Salmiheimo pohti. Tdhén asti
hotellin ulkopuolelta saapuvat asiakkaat ovat tulleet Pakkasukon Joulumaahan samo-
jen venéalaisten linja-autonkuljettajien kyydilla, jotka tuovat heidat myods Vengjalta
Suomeen. Kyydit ovat Salmiheimon mukaan siksi melko edullisen hintaisia, koska
kuskit ovat asiakkaille entuudestaan tuttuja. Hyvana puolena kyydityksen ja tapahtu-
malipun paketoinnissa olisi se, ettéd ulkopuolelta saapuvilla asiakkailla olisi aikaa tu-
tustua myos Sokos Hotel Vesileppiksen kylpyla- ja saunaosastoon. Aiemmin asiak-
kailla on ollut kyyti jo valmiina odottamassa heita hotellin pihalla, eivatka he ole ehti-
neet kayda kylpylassa, vaikka siella kaynti onkin siséltynyt lipun hintaan. Kylpylaosas-
ton koristeleminen ja tapahtuman tyyliin sopivan teeman luominen lisdisi varmasti

asiakastyytyvaisyyttd ja toisi rahalle enemman vastinetta.

Pakkasukon Joulumaata on suunniteltu laajennettavan myds suomalaisasiakkaille.
Ensi jouluaatoksi on paatetty jarjestaa suomalaisille muutama oma toteutus saman-
tyyppisellda konseptilla, mutta tapahtuman sisaltéa muokataan hieman kevyemmaksi
ja lipun hintaa alennetaan suomalaisten lompakoille sopivammaksi. Vaikka Sokos
Hotel Vesileppis tayttyykin joulun ja uudenvuoden aikaan lahinna venaldisista, oli
jouluna 2012 hotellissa suomalaisia asiakkaita Salmiheimon mukaan 100—-200 henki-
I64. Suomalaisasiakkaille suunnattu Pakkasukon Joulumaa tullaan tulevaisuudessa
sisédllyttamaan hotellin joulupakettien hintaan, mutta myds paikallisten asukkaiden on

mahdollista ostaa paivalippuja tapahtumaan erillishinnoin.
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Myds Dmitri Urvankovin lahettdman sahkdpostiviestin tilastoissa kerrottiin tulevan
vuoden uudistuksista (Urvankov, D. Vesileppiksen Joulumaasta). Pakkasukon Jou-
lumaahan pyritdan kehittdmaan yha enemman aktiviteetteja myds aikuisille, tapahtu-
maan tulee jonkinlainen jaabaari seka tapahtumaan tulee tydskentelemaan lisdksi
vahintaan kaksi vengjankielista tyontekijaa, jotka ovat helpottamassa asiakaspalvelun
sujuvuutta. Tahan asti vain lapset ovat saaneet lahjan Pakkasukolta, mutta jatkossa
kaikille osallistujille annetaan muistolahja. Salmiheimo puolestaan pohti tapahtuma-
alueen koristelemista jaaveistoksilla ja lunta tulee jatkossa olemaan hiihtoareenalla
runsaasti. Nailla toimenpiteilla pyritddn vaikuttamaan tan& vuonna ilmenneisiin epé-
kohtiin, joista kerrotaan kappaleissa 6.3 ja 6.4. Tapahtuman hinnaksi on ensi vuodelle

kaavailtu samaa 30 euron hintaa.
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3 ASIAKAS- JA OSTOKAYTTAYTYMINEN

3.1 Palvelutuote matkailussa

Swarbrooken & Hornerin (2007, 51) mukaan matkailutuote on monimutkainen ja -
kerroksinen: siind on aineettomia ja aineellisia osatekijoitd. Aineettomuus palvelussa
tarkoittaa, ettd sita ei voida esimerkiksi varastoida eika testata etukateen. Aineellisia
elementteja matkailutuotteessa ovat muun muassa konkreettiset puitteet, kuten hotel-
li, sénky ja koiravaljakko. Matkailutuote voi kasittaa yhden yon hotelliydpymisen tai
paivaretken johonkin tiettyyn tapahtumaan, kuten vierailun Pakkasukon Joulumaa-
han. Matkailun maaritelma toteutuu, kun matkan kesto on vahintdan 24 tuntia ja mat-
kailu tapahtuu tavanomaisen elinpiirin ulkopuolella kestaen kuitenkin enintdaan 12
kuukautta. Syitd matkustamiseen voivat olla likematka, vapaa-ajan matka tai jokin

muu syy. (Suomen virallinen tilasto s.a.).

Matkailija ei osta selkeasti maariteltyd tuotetta, vaan kokonaisvaltaisen kokemuksen.
Kokemus muodostuu kolmesta vaiheesta: odotukset ennen kokemusta, palvelun ku-
luttaminen matkan aikana ja matkanjalkeinen muisteluvaihe. Asiakas on itse olennai-
nen osa palvelukokemuksen muodostumisessa: asenteellaan, mielialallaan ja odo-
tuksillaan han voi vaikuttaa sen onnistumiseen. Kaikki samaa palvelua kayttavat asi-
akkaat ovat vuorovaikutuksessa kesken&an vaikuttaen toistensa kokemuksiin.
(Swarbrooke & Horner 2007, 51-52.) Swarbrooke & Horner (2007, 45) mukailevat
Seatonia seuraavasti: asiakas ottaa suuren riskin ostopaatésprosessissa sitoutumalla
siihen vahvasti. Palvelua ostettaessa on tyypillista, etta siihen laitetaan paljon rahaa
eika sitd paase ennakkoon kokeilemaan: sitd ei voi maistella, haistella eikd nahda.
Aineettomia palveluja ostettaessa tulee muistaa myos se, etté palvelua ei voi omistaa
vaan silla voi korkeintaan saavuttaa erilaista tyytyvaisyytta palvelun suhteen ja palve-
luun voi olla lahinna tunteellisesti sitoutunut. (Swarbrooke & Horner 2007, 70.) Asia-
kas harvemmin saa palveluun sijoittamiaan rahojaan takaisin, mikéli kokemus ei miel-
lyttanyt hantéa. Palvelun tarjoajan on hankala varmistaa se, etta palvelun taso on sa-

ma joka toteutuksessa.
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Seuraavaksi tutkitaan asiakkaan ostopaatdsprosessia. Tassa tapahtumasarjassa on

monia vaiheita, joiden avulla asiakkaan kayttaytymista voidaan selittdéa. Ensimmainen

vaihe on tarpeen tunnistaminen, seuraavaksi hankitaan tietoa ja punnitaan eri vaihto-

ehtoja. Vasta nadiden vaiheiden jalkeen yksilolle alkaa muodostua paatds ostaa palve-

lu, esimerkiksi matka. (Kotler, Wong, Saunders & Armstrong 2005, 279.)

Ostopaatdsprosessin maadrittelyn voi aloittaa lahtemalla liikkkeelle motivoijista ja rat-

kaisevista tekijoista. Jokainen tapahtuma lahtee liikkeelle motivaatiosta tehda jotain.

Tassa tapauksessa tutkitaan, mitka tekijat saavat yksilon lahtemaan lomalle, eli saa-

vat ostohalun tai -tarpeen ostaa matkan. Yleensa tarve tunnistetaan arsykkeen kaut-

ta, kuten kylma saa ulkona tai houkutteleva mainos mediassa.

STATUS/ASEMA: TUNTEISIIN VETOAVAT:
yksinoikeus ¢ nostalgisuus
muodikkuus e romantiikka
hyvan sopimuksen o seikkailu
sekhien - ¢ pako todellisuudesta
mahdollisuus kéayttaa e fantasiat
rahaa huomiota ; 5
: henkinen tayttymys
herattavasti * yiymy
HENKILOKOHTAISET: HENKILOKOHTAINEN
i . KEHITTYMINEN :
e ystavien ja sukulaisten
tapaaminen e tiedon lisadntyminen
uudetystavat MATKAILIJA e uusien taitojen oppiminen
toisten miellyttdminen
e sdastamisen tavoittelu
KULTTUURISET: FYYSISET:
e nahtavyydet e rentoutuminen
e uusien kulttuurien e auringonotto
kokeminen e liikunta ja terveys
e seksi

KUVIO 1. Tyypillisid motivaatiotekijoitd matkailussa (mukaillen Swarbrooke & Horner

2007, 54)

Matkailijalla voi olla useita syita eli motivaatiotekijoita l1ahtea lomalle. Kuvio yksi esitte-

lee tavanomaisimmat motivaatiotekijat, jotka saavat ostopaatésprosessin liikkeelle.

Motivaatio syntyy usein tarpeesta ja halusta, jotka jokaisella yksildlla on omakohtai-
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set, mutta yleensa luokiteltavissa samoihin kategorioihin. Kuvio yksi yleistadkin vain
sen osan motivaatiotekijoistd, jotka rohkaisevat lahtemaan lomalle. Se, millaiselle
lomalle kukin matkailija haluaa l&hte&, on monien tekijéiden summa. Matkailijan oma
persoonallisuus ja elamantyyli kertovat paljon mahdollisesta matkasta. Seurallinen
matkailija yleensa hakee kaltaistansa matkaseuraa ja saattaa osallistua esimerkiksi
ryhmamatkalle tai lahtea reissuun perheen ja/tai ystavien kanssa, jolloin paatdksen-
teossa tehdaan usein kompromisseja ja motivaatiotekijat jaetaan matkakumppanei-
den kesken. Painvastoin itsekseen viihtyva henkild nauttii itsendisesta matkustami-
sesta ja tallbin saa itse paattdd kaikesta. (Swarbrooke & Horner 2007, 55-56.) Seik-
kailunhaluinen persoona hakeutuu jannittavampiin oloihin, eikd tukeudu pakettimat-
koihin, kun taas mukavuudenhaluinen ja varovainen kuluttaja yleensa ostaa paketti-
matkan ja usein samaan tuttuun kohteeseen. Elamantyylillisiin tekijdihin katsotaan
myo6s esimerkiksi tahto pitda terveyttd ylla, muotitietoisuus ja varsinkin nuorien sink-
kujen keskuudessa juhliminen on tarpeeksi hyva syy lahted matkalle. (Swarbrooke &
Horner 2007, 55.) Matkailijan demografiset piirteet, eli ika, sukupuoli ja tulot, ovat
myo6s oleellisia seikkoja motivaatiovaihetta tutkittaessa. Erilaiset aktiviteetit vetoavat

eri ikdryhmiin ja tulojen suuruus on suoraan yhteydessa matkan tekniseen laatuun.

Edella mainitut persoonallisuuden piirteet jokainen tunnistaa itsessaan. Kuitenkin
meitd jokaista johdattelevat alitajunnalliset motivoijat, joita emme ehka niin helposti
tiedosta. Huomaamattamme saatamme peilailla edellisia matkakokemuksia uusiin
matkakohteisiin tarjontaa tutkiessamme. Samoin myés oma henkilékohtainen histori-
amme vaikuttaa valintoihimme: jokin lomakohde saattaa vaikuttaa tunteisiimme nos-
talgisuudellaan. Varsinkin h&alomakohteet ovat kohteita, minne ihmiset palaavat
muistelemaan romanttista matkaansa. Myds omien vahvuuksien ja heikkouksien tun-
nistaminen on yhteydessa motivaatiotekijéihin. Jotkut saattavat huolestua siitd, milta
he nayttavat muiden ihmisten silmissa, jolloin todellisia motiiveja ei ehkad kehdata
muille kertoa. (Swarbrooke & Horner 2007, 55.) Esimerkiksi kaveriporukka, joka
koostuu sinkuista, ei ehka lomalle lahtiessaan kerro vanhemmilleen tai tyotovereil-
leen, ettd syy lahted lomalle on péésta juhlimaan rankasti ja harrastamaan irtoseksia.
Sen sijaan syiksi lomalle laht6dén sanotaan rentoutuminen ja arjesta irtautuminen.
(Swarbrooke & Horner 2007, 56-57.)
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KOKEMUKSET: ASENNE JA HAVAINNOT:

o erilaisista lomatyypeista o kasitykset matkakohteista ja

e eri matkakohteista matkailuyrityksista

e eri yritysten tarjoamista e poliittiset nakemykset
tuotteista e mieltymykset tiettyihin

e matkustamisesta maihin ja kulttuureihin
tiettyjen henkildiden tai e eri matkustustapojen pelko
ryhmien kanssa (esim. lentdminen)

e edullisten hintojen e kuinka ajoissa haluaa
etsimisesta suunnitella ja varata loman

e rahan arvo ja vastine omalle
rahalle
e asennoituminen turistina
YKSILONA
OLOSUHTEET: TIETO:

o terveys e matkakohteista

o kaytettavissa oleva raha e tarjolla olevista

e Vvapaa-aika matkailutuotteista

o tydvelvoitteet e hintaeroista eri yritysten

e perhevelvoitteet valilla

e auton omistaminen

KUVIO 2. Henkildkohtaiset ratkaisevat tekijat matkailijan kayttaytymisessa (mukaillen
Swarbrooke & Horner 2007, 63)

Ostopaatdsprosessia tutkittaessa tulee muistaa se, ettd jokainen asiakas on oma
yksilonsa haluineen ja asenteineen. Motivaation lisdksi ostopaatokseen vaikuttaa
yksilon omat kokemukset ja henkilokohtaiset havainnot. Osa henkil6d ohjaavista vai-

kutteista tulee yksilosta itsestaan, osa vaikutteista taas ohjaa yksiléa ulkopuolelta.

Kuviot kaksi ja kolme ovat yksinkertaistettuja malleja matkailijaan vaikuttavista teki-
joistd. Kuviossa kaksi matkailija tulkitaan itse paattavana ja toimivana yksilona, jonka
toimintaa johdattelevat muun muassa seuraavat seikat: vallitsevat olosuhteet, oma
asenne ja havainnointi, omattu tieto ja omat kokemukset. Joskus jonkin tekijan vaiku-
tus voi vaikuttaa negatiivisesti matkailijan lomalle lahtemiseen, jopa estdd sen koko-
naan. Olosuhteet ovat selvastikin se ratkaiseva tekija, mika voi estaa loman toteutu-
misen tyystin: terveysongelmat voi olla este matkustamiselle, samoin kuin kaytetta-
vissa olevan rahan mé&éara ja vapaa-aika ovat ratkaisevia tekijoitéd loman suunnittelus-
sa. (Swarbrooke & Horner 2007, 62.)
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KUVIO 3. Ulkoiset ratkaisevat tekijat matkailijan kayttaytymisessa (mukaillen Swar-
brooke & Horner 2007, 64)

Kuviosta kaksi voi poimia selkeita vaikuttajia, jotka ohjaavat yksilon toimintaa. Poliitti-
sia tarkeita seikkoja, jotka matkailijan on aina otettava huomioon, ovat muun muassa:
valtion lainsdadantd ja -kaytantd, maahanmuuttorajoitukset ja viisumivaatimukset,
levottomuudet, terrorismi, valtion poliittinen jarjestelma ja erilaiset verokaytanteet ja
rajamuodollisuudet. Media taas voi vaikuttaa tarjoamalla suoraa matkailun mainon-
taa, tai vaikuttaa yksiloon valillisesti esim. uutisilla tai luontodokumenteilla. Téahan
littyy myods matkailualalla kaytetyt markkinointikeinot, kuten erilaiset ulkomaankohtei-
den mainoskampanjat ja matkanjarjestdjien esitteet. (Swarbrooke & Horner 2007,
64-65.) Mitda kauemmas kehalla menndan matkailijasta yksilona, sitda véhemman ne

vaikuttavat hanen kayttaytymiseensa.

Se, perustaako yksittdinen matkailija toimintansa henkildkohtaisiin vai ulkoisiin teki-
joihin, riippuu monesti hanen persoonastaan. Ulospain suuntautuneemmat persoonat

saattavat tukeutua enemman ulkoisiin vaikutteisiin, kuten esimerkiksi ystavien mielipi-
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teisiin. Sisdanpain suuntautunut persoona taas saattaa luottaa enemman omiin ko-
kemuksiin. Myds henkilon koulutustaso ja kiinnostuksen kohteet méaarittelevéat toisi-
naan, vaikuttavatko esimerkiksi enemman ulkoiset tekijat, kuten politikka ja globaali-

set asiat, paatoksen tekoon. (Swarbrooke & Horner 2007, 65.)

Kun yksilé on tunnistanut ongelman, eli tarpeen, aloittaa hén tiedon etsinndn. Aiem-
min kasitellyt motivoijat ja ratkaisevat tekijat vaikuttavat suuresti tiedonhakuproses-
siin. Ne vaikuttavat asioihin kuten mista tietoa etsitdan, miten sita etsitddn ja miksi.
Tiedonhaku voi olla yksildlle tiedostettua ja myds tiedostamatonta. Tiedostamaton
tiedonhaku tarkoittaa sitd, ettd yksilo alitajuisesti kiinnittdd enemman huomiota asioi-
hin, jotka liittyvat hanen halunsa, tassa tapauksessa matkan, kohteeseen. (Kotler ym.
2005, 281.) Kaikki matkailuun, ja varsinkin kohteeseen, liittyvat mainokset ja keskus-
telunaiheet kiinnostavat enemman ja tietoa tulee yksildlle kuin itsestaan ilman kum-
mempia ponnisteluja. Tata kautta tiedonhalu yleensé kasvaa ja tiedonhaku muuttuu-
kin tiedostetuksi seka aktiiviseksi ja paatavoitteena on saada mahdollisimman paljon
tietoa matkasta ja siihen liittyvista seikoista. Tiedonlahteina voi kayttaa henkilokohtai-
sia lahteita, kuten perhettda, sukulaisia ja tuttavia seké kaupallisia ja julkisia lahteitd,
joita tyypillisesti esimerkiksi ovat mainokset, Internet, massamedia ja erilaiset myynti-
kanavat. (Kotler ym. 2005, 281.) Siind missa enemman julkiset lahteet antavat yksilol-
le tietoa matkasta, kohteesta ja muista seikoista, henkilékohtaisilla l&hteilla on usein
enemman painoarvoa, koska tata kautta yksild voi saada tietoa oikeista kokemuksista

ja voi vertailla muiden kokemuksia ja tietoa omiinsa (Kotler ym. 2005, 282).

Kun tietoa on keratty tarpeeksi, on yksilolla yleensd monia vaihtoehtoja mista valita.
Tassa vaiheessa yksilon tulisikin tehda itselleen selvaksi, mitd han lomaltaan haluaa.
Tama vaihe onkin kiintedsti yhteydessa tiedonhakuvaiheeseen, silla tietoja eri koh-

teista verrataan toisiinsa.

Ostospéaatoksen teko matkailussa on monimutkaisempi kuin tavallista tuotetta ostet-
taessa. Yksilon tulee ottaa monia asioita huomioon tehdess&an ostopéatdsta ja nain
ollen tietoa etsitddnkin paljon ennen paattksen tekoa. Yksilon tulee paattdd minne
han haluaa matkustaa, milla matkustaa sinne ja minka tasoista palvelua han haluaa.
Myds matkan pituus tulee tietda ja mihin aikaan matkustetaan. Lahdetd&nkd matkaan
yksin vai ryhmassa? Ja mika on se palveluntarjoaja, joka pystyy tarjoamaan kaiken
mitd yksild haluaa. Naiden liséaksi on hyvin tyypillista, etta loman aktiviteetit ja paiva-
ohjelmat suunnitellaan etukateen. (Swarbrooke & Horner 2007, 73-75.) Koko tahan
prosessiin liittyy myos oleellisesti mahdollisesti suunniteltu matkabudjetti, mik& saat-

taa rajata joitain mahdollisuuksia pois, sekd muut aikaisemmin kasitellyt matkailijan
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toimintaan vaikuttavat tekijat. Yksittdin kasiteltyna kysymykset ovat yksinkertaisia,

mutta kokonaisuutena muodostavat laajan ja monimutkaisen paatbksentekoprosessin
(Swarbrooke & Horner 2007, 75).

3.3 Venadldisten asiakaskayttaytyminen matkustettaessa

Venéalaiset matkustavat ympéri vuoden, mutta erityisid matkustamisen sesonkiaikoja
ovat joulukuun loppu ja vuodenvaihde seka kesakuukausista heina- ja elokuu, jolloin
useilla venalaisilla on kesdloma (MEK 2012). Venalaisille matkailijoille on tyypillista
viettda loma poissa kotoa, mikali heidan taloudellinen tilanteensa mahdollistaa sen.
Paatds matkustuskohteesta tehdaan usein aika mydhaan ja esimerkiksi joulun ajan
matka saatetaan varata vasta marraskuussa. Tasté syysta paatds pyritddn tekemaan
nopeasti, joten kohdevalintaan vaikuttaa merkittavasti se, mistd matkakohteista tietoa
on helposti saatavilla. Suurin osa venaldisten tekemistda matkoista varataankin matka-
toimistojen kautta, mutta myos Internet, TV ja kohde-esitteet auttavat matkakohteen
valinnassa. Lisaksi ystavien ja sukulaisten kokemukset kohteista ovat térkeita eli ve-
nalaiset kayttdvat mielellddn henkilokohtaisia lahteitd tiedonhaussa. Vendjalla on
suosittua niin sanottu puskaradiotoiminta, joka tarkoittaa sitd, ettd matkan jalkeen
sukulaisille ja ystaville kerrotaan kohteen niin hyvéat kuin huonotkin puolet. (Lapin
ammattiopisto 2005, 10.) Nykyisin venaldiset matkustavat useimmiten omalla autol-
laan, mutta suosivat myds charter-junia ja linja-autokuljetuksia (Korhonen, N. & Kos-
kinen, J. 2012.)

Venalaiset ovat kiinnostuneita korkeatasoisista palveluista ja he ovat elamyshakuisia.
Asiakkaina venaldiset ovat vaativia ja arvonsa tuntevia, mika tulisi ottaa huomioon
asiakaspalvelutilanteessa. Venaldisasiakas toivoo palvelutilanteen hoituvan sujuvasti,
silla héan on karsimaton odottamaan ja saattaa jopa etuilla jonossa. Se, ettéd venalai-
nen tietdd saavansa matkakohteessa vendajankielista palvelua, vaikuttaa osaltaan
myo6s kohdevalintaan, vaikka han osaisikin vierasta kieltd. Vanhemmat venaldiset
ovat usein kielitaidottomia, joten esimerkiksi vengjankielisiin karttoihin ja opastukseen
tulee panostaa, mikali kohteeseen halutaan venalaisia asiakkaita. (Lapin ammat-
tiopisto 2005, 7-8, 14.)

Rahaa vendlainen kayttaa yleensa paljon ja ostaa muun muassa matkamuistoja. Eni-
ten Suomesta kuitenkin ostetaan ruokaa kotiin vietavaksi (Manninen 2012). Osa ve-
nalaisista etsii myos tunnettuja, kallimpia ja lansimaalaisia merkkituotteita, joita olete-
taan I6ytyvan matkakohteista paremmin kuin Vengjalta. (Lapin ammattiopisto 2005,

9.) Venalaismatkailijat kayttivat Suomessa yli miljardi euroa tax free-ostoksiin vuonna
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2011 ja vuoden 2012 aikana summa on kasvanut noin neljgnneksella (Manninen
2012).

3.4 \Venalaiset asiakkaina Suomessa

Vuonna 2012 Suomessa on kaynyt enemman venaldismatkailijoita edelliseen vuo-
teen verrattuna: ensimmaisen puolen vuoden aikana venalaisten tekemien matkojen

ja yopymisten maaréa on kasvanut liki videnneksella (Kauppa.fi 2012).

Venalaisten lomat sijoittuvat paaosin suomalaisten lomien jalkeen. Tama mahdollis-
taa sen, ettd matkailuyritykset pystyvat jatkamaan seka kesa- etta talvisesonkiaan.
Ostosten teko on olennainen osa venalaisten kaupunkimatkojen ohjelmaa, mutta
nykyaan se ei ole endd matkojen paatarkoitus (Lapin ammattiopisto 2005, 8). Noin
puolet vendlaisten Suomeen tekemistd matkoista on kuitenkin ostosmatkoja (TAK
Rajatutkimus 2010, 5). Ostos- seka laskettelumatkojen yhteydessa kaydaan usein

myos kylpylassa (Lapin ammattiopisto 2005, 7).

Venalaiset vuokraavat tyypillisesti myds mokkeja. Mokista toivotaan kuitenkin 16yty-
van nykyaikaisia mukavuuksia seka riittavasti tilaa koko perheelle, joskus jopa ysta-
vaperheelle. Venaldiset arvostavat myos sita, ettd majoituksen lahelta [6ytyy liikkunta-
ja harrastusmahdollisuuksia. Esimerkiksi laskettelu ja muut aktiviteetit seka tapahtu-
mat ovat vendldisten mieleen. (Lapin ammattiopisto 2005, 6—7.) Majoituspaikasta

toivotaan olevan kohtalaisen lyhyt matka palveluiden, kuten ostoskeskusten, aarelle.

Kaupan Liiton tekeman tutkimuksen mukaan Suomi on pietarilaisille mieleinen mat-
kakohde. Yli puolet kyselyyn vastanneista suunnittelee uutta matkaa Suomeen lahiai-
koina. Suurin osa Suomeen tulevista venalaismatkailijoista on pietarilaisia, mutta
etenkin Helsinki houkuttelee moskovalaisia. Viipurilaiset puolestaan kayvét lahinna
Kotkassa sekd Haminassa. Suomen suosituimmiksi matkakohteiksi ilmenivat paa-
kaupunkiseutu seké Itd-Suomesta etenkin Imatra ja Lappeenranta, mutta myds Turku
ja Tampere saivat kannatusta. Venalaiset suunnittelevat kuitenkin eniten matkoja
Lappiin, mutta kyselyyn vastanneista ainoastaan alle kymmenesosa kertoi kdyneensé
siella. (Kauppa.fi 2011, Kauppa.fi 2012.)

Kesdlla 2011 Sallassa toteutetun rajahaastattelututkimuksen mukaan venaldismatkai-
ljat arvostavat paikkakunnan luonnon kauneutta ja puhtautta sek& hyvid ostosmah-
dollisuuksia (Salla. Eramaassa. 2012). Myds paakaupunkiseudun ostostarjontaan

ollaan tyytyvaisia palveluiden monipuolisuuden vuoksi. Suomen hinta-laatusuhteesta
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vendlaisasiakkailla on olemassa varsin eriavia mielipiteitéa: joidenkin mielesta se on
taysin kohdallaan, kun taas joidenkin mielestd se on Suomen huono puoli. (Haaga-
Helia ammattikorkeakoulu 2012, Kauppa.fi 2011). Kuitenkin tarkeimp&né kriteerina
Suomeen matkustaville venalaisille, etenkin johtoasemissa tytskenteleville, on turval-
lisuus, jonka Suomi on onnistunut hoitamaan hyvin. Myés lapsiperheet ovat keskiver-
toa tyytyvdisempid Suomeen matkailumaana. (Kauppa.fi 2011.) Venajalta laivalla
saapuvat matkailijat ovat kuitenkin keskimaaraista kriittisempia ja tyytymattdmampia

muun muassa Suomen palvelutarjontaan (Kauppa.fi 2012).

3.5 Pohjois-Savon tarjonta venaldisasiakkaille

Nilsidssa sijaitsevan Tahkovuoren matkailukeskuksen lisaksi Pohjois-Savo tarvitsisi
pari muuta kansainvalisen suosion saavuttavaa kohdetta. Esimerkiksi Etela- ja Poh-
jois-Karjala seka Etela-Savo sijaitsevat lahempana ja helpommin venalaismatkailijoi-
den saavutettavissa. (Savon Sanomat 2010.) Kuopion Matkukseen kevaalla 2012
valmistuneella IKEA -tavaratalolla on kuitenkin hyvat mahdollisuudet houkutella vena-
laisasiakkaita Kuopion alueelle, vaikka esimerkiksi Petroskoista on melkein sama
matka Pietarin kuin Kuopion IKEA -tavarataloon (Manninen 2012). Tavaratalon yhtey-
teen valmistunut ostoskeskus Matkus Shopping Center antaa myds uutta tuulta Kuo-

pion alueen ostosmahdollisuuksiin seka palvelutarjontaan.

Koska Suomessa viélimatkat ovat lyhyempia kuin Vendjalla, on vendalaisasiakkaille
mielek&sta tehda paivaretkia muun muassa majoituspaikkakuntansa naapurikuntiin.
Esimerkiksi Leppéavirralla majoittuvien asiakkaiden on helppo lahte& péaivaksi ostoksil-
le Kuopioon tai Varkauteen, silla likenneyhteydet paikkakuntien valilla ovat toimivat ja

nopeat, kuten kappaleessa 2.2 todetaan.

Pohjois-Savossa on tarjolla niin kylpyla- ja kaupunkihotelleja kuin mokkimajoitustakin.
Kylpylahotelleja alueella ovat muun muassa Kuopion Kylpylahotelli Rauhalahti, Siilin-
jarven Kylpylahotelli Kunnonpaikka, Leppavirran Sokos Hotel Vesileppis seka Var-
kauden Kylpylahotelli Kuntoranta. Pohjois-Savon suurimmista kaupungeista Kuopios-
ta, Varkaudesta sek& lisalmesta loytyy monia kaupunkihotelleja. Kuopiossa ovat
muun muassa Sokos Hotel Puijonsarvi, Scandic Kuopio sekd Hotelli Atlas. lisalmessa
on Sokos Hotel Koljonvirta ja Varkaudessa puolestaan Scandic Oscar. Mokkimajoi-

tusvaihtoehtoja on tarjolla ympari maakuntaa. Tarkeimmat niista sijaitsevat Tahkolla.
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4 ETNOGRAFINEN HAVAINNOINTI

4.1 Etnografinen lahestymistapa osana havainnointia

Etnografisilla menetelmilla kerataan tietoa esimerkiksi kenttatydskentelylld, jolloin
saadaan syvéllisempaa tietoa kuin mitd kyselyilld ja tutkimuksilla saadaan. Yleensa
etnografisen tutkimuksen kohteena ovat arkiset rutiininomaiset toiminnat, joita yksilo
ei aina valttamatta tiedosta. Jotta oikeanlaista tietoa saataisiin tarpeeksi, tulee kentta-
tydskentelyn olla intiimid ja tutkijan taytyy paasta tapahtuman, ilmion tai kohderyh-
mansa jokapaivaiseen elamaan mukaan, todella paéasta "ihon alle". Tietoa analysoi-
daan keskittyen kulttuurinomaisiin harjoitteisiin tai sosiokulttuuriseen kayttaytymiseen.
Samalla saadaan myo6s kasitys siitd, kuinka ihmiset kaytoksellaéan ja kokemuksillaan
luovat kulttuuria. (Verhela 2012, 54-55.)

Tyypillisesti etnografiset tutkimukset ovat niin sanottuja ihmistutkimuksia eri kulttuu-
reista, yleensa kohteena ovat olleet kaukaiset idan maat, joita l&nsimaat tutkivat. Ny-
kyaan tutkitaan enimmakseen yritysten toimintoja, palveluprosessien sujuvuutta ja

laadukkuutta seka virtuaalimaailman etnografiaa. (Verheld 2012, 54-55.)

Etnografisia tutkintamenetelmid ovat havainnointi, haastattelut ja tiedostojen ja arte-
faktien, eli ihmisten luomien esineiden ja rakennelmien, sisallon analysointi. Havain-
noiminen tarkoittaa, etta tutkija tutkii ja seuraa tutkimusymparistéstaan muun muassa
seuraavia asioita: ihmisten pdivittdiset tyot ja askareet, ihmisten vélinen verbaali ja
nonverbaali kommunikointi, artefaktit kuten kuvat ja artikkelit sekd materian ja epa-
materian jarjestyminen. Taménkaltainen havainnointi yleensé vaatii tutkijalta sitoutu-
mista tutkimusymparistbnsa elamantyyliin. Toisin sanoen han osallistuu jokapaivai-
seen elamaan ja pyrkii olemaan yksi yhteisbn jasenistd saadakseen oikeanlaisen
kuvakulman tutkimukseensa. (Verhela 2012, 54-55.) Se, kuinka osallistuva ja syvélle
rooliinsa meneva tutkija on, maarittelee sen, kuinka syvéllistd ja oikeanlaista tietoa

tdma voi saada yhteisosta. Osallistumisen asteita on nelja:

1) havainnointi ilman osallistumista
2) osallistuva havainnointi
3) osallistava havainnointi eli toimintatutkimus

4) piilohavainnointi.
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Rajat naissa voivat olla hailyvia, ja tutkijan rooli yhteisdssa vaikuttaa suuresti osallis-
tuvuuteen: onko hén pelkka tutkija vai osa yhteis6a? Joskus yhteis6on voi olla vaikea
paasta, eika tutkija pddse aina paattimaan omasta roolistaan. (Eskola & Suoranta
1998, 101.) Kuten Eskola & Suoranta (1998, 100) tiivistda asian: "Joskus tutkija osal-
listuu toimivana yksilona aitoihin luonnollisiin kenttatilanteisiin, joskus taas tutkija te-

kee ulkopuolisena henkildona havaintoja”.

Haastattelumenetelméat ovat normaaliin tutkimukseen verrattuna paljon epéaviralli-
semmat. Tarkeintd haastattelutilanteissa on lasn&olo, ei niinkaan kysymysten tarkka
asettelu tai muut seikat. (Verheld 2012, 54-55.)

4.2 Pakkasukon Joulumaa ja tapahtuman havainnointi

Yksi tutkimuksen tavoitteista oli asiakastyytyvaisyyskyselyn toteuttamisen lisdksi
paastda havainnoimaan tapahtumaan jokaiseen toteutukseen paikan paalla. Tama
toteutettiin siten, ettd toinen tutkijoista soluttautui tapahtuman henkildkuntaan, ty6s-
kentelemalld siis asiakkaiden, eli venalaisten parissa, yhdessa kiinteassa pisteessa,
grillilla. Toinen tutkija taas asettautui irralleen henkilokunnasta eli han tarkasteli ta-
pahtumaa enemman asiakkaan nakdkulmasta, ulkopuolisena henkilona, kiertelemalla
tapahtuma-alueella tehden havaintoja jatkuvasti eri pisteilla ja eri vaiheessa toteutus-
ta. Talla tavoin havainnointiin saatiin enemman perspektiivia ja monipuolisempia tul-
kintoja. Tukena tapahtuman ja asiakkaiden havainnoinnissa tutkijoilla oli tuntemus
vendldisesta asiakkaasta seka vengjankielentaito, toisella perusteet-tasoinen, toisella

kommunikointikykyinen.

Tutkija, joka asettui niin sanotusti henkilokunnan puolelle, pystyi samaistumaan ta-
pahtumaan henkilokunnan kannalta: eli missa kohdin henkilokunta pystyi vaikutta-
maan tapahtuman kulkuun ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen seka tapahtuman onnistu-
misiin ja ep&onnistumisiin. Henkilokunnan nékdkulma tapahtuman kokonaisvaltai-
seen kulkuun saattoi olla hieman epatarkka, silla kullakin oli omat vastuualueensa.
Muutama néista tydskentelypisteistd, kuten Pakkasukon koti, koiravaljakkoajelu ja
grilli, olivat kiinteita pisteita, joista tyontekijat eivat paasseet seuraamaan tapahtuman

kulkua tai tapahtumia oman tydskentelypisteen ulkopuolella.

Kun taas tutkija, joka paasi vapaasti likkumaan ja tekemaan havaintoja, kykeni luo-
maan toteutuksesta kokonaisvaltaisen kasityksen. Han pystyi siis samaistumaan
enemman asiakkaisiin ja huomaamaan mika toimii tai ei toimi yleensdkin ja miten

henkilokunta toiminnallaan pystyy vaikuttamaan asiakkaisiin. Han pystyikin nopeim-
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min huomaamaan epakohdat ja reagoimaan niihin. Han kykeni siis tavallaan seuraa-
maan asiakkaan polkua aina siitd hetkesta kun he astuivat hissistd KymppiAreenalle

siihen, kun he taas astuivat hissiin poistuakseen paikalta.

Kolmas tekija, joka tuki havainnointia, oli henkildkunnalle laadittu kirjallinen palaute-
kysely. Palautekysely tehtiin jokaisen toteutuksen jalkeen ja se jaettiin jokaiselle. Vali-
ton palaute henkilkunnalta saatiin toteutuksen jalkeen, tai jopa sen aikana, suullises-
ti, kun taas kirjallinen palaute saavutti tutkijat viiveella. Havainnoinnin tuloksista kerro-

taan tarkemmin kappaleessa 6.3.
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5 TAPAHTUMAN JARJESTAMINEN

5.1 Erilaisia tapahtumatyyppeja

Tapahtumat on mahdollista jaotella kahteen p&aryhmaan: viihde- ja asiatapahtumiin.
On myos tyypillista, ettd naita kahta paalajia yhdistelladn keskendan riippuen tapah-
tuman tarkoituksesta. Usein asiatapahtumat ovat yhtiokokouksia tai seminaareja or-
ganisaatioiden sisalla tai julkisesti. (Vallo & Hayrinen 2012, 59-60.) Viihdetapahtumia
puolestaan ovat esimerkiksi tapahtumat, joissa viihdyttaminen on tapahtuman paa-
tarkoitus, eivatka tiedonjakaminen ja asiapainotteisuus ole tarkedssa roolissa. Sen
jalkeen kun tapahtuman luonne on paatetty (viihde ja/tai asiatapahtuma), tulee miet-
tia, miten tapahtuma toteutetaan. Tapahtuman voi toteuttaa itse, sen voi ulkoistaa tai

muodostaa valmiista tapahtumaosista seka hytdyntaa kattotapahtumaa.

Itse rakennettu tapahtuma tarkoittaa sitd, ettéd kaikki tapahtumaa varten tehtava tyo
tehdaan alusta alkaen itse. Talloin tapahtuma vaatii sitoutumista, suuren tyépanok-
sen ja hyvan projektipaallikon. Yleensa tapahtumaa paatetddn tuottaa itse kustan-
nussyista, mutta sen tydllistavyydesta kannattaa olla tietoinen. Jos tapahtuma paate-
taan jarjestaa itse, vie se tydaikaa henkilékunnan normaalista tydajasta. Muita haas-
teita ovat vastuun suuri maara sekd mahdollinen puute osaamisessa. Eduiksi voi-
daan kuitenkin lukea suunnittelukustannuksien olemattomuus seka paatosvalta. (Val-
lo & Hayrinen 2012, 61-62.)

Tapahtuman jarjestdmisen voi myds valtuuttaa ulkoiselle toimijalle, kuten tapahtuma-
toimistolle. Tall6in perustiedot tavoitteista, budjetista ja kohderyhmdastéd annetaan
tapahtumatoimistolle, joka ideoi ja teemoittaa tapahtuman. Tapahtumatoimiston puo-
lesta tulee omat toteuttajat ja paattajat (muun muassa projektipaallikko), jotka toimi-
vat yhteistyssa tapahtuman tilaajan paattdjien kanssa. Etuja ulkoistetussa tapahtu-
massa ovat tapahtuman raataloitavyys ja ammattilaisresurssien kéytté omien resurs-
sien sijasta. Haasteita ovat muun muassa kustannukset, sisallén kehittdminen, jarjes-
telyjen kontrollointi seka yrityksen imagoa vastaava toteutus. (Vallo & Hayrinen 2012,
62-63.)

Kolmas tapa toteuttaa tapahtuma on, ettd ostetaan valmiita tapahtuman osia seka
kootaan niista toimiva ja tarkoituksenmukainen kokonaisuus. Taté tapaa kutsutaan
ketjutetuksi tapahtumaksi. Toteutuksen voi tehda joko itse tai kayttamalla ulkoista

toimijaa. Tapahtumakokonaisuudesta halutaan teemaan ja ideaan sopiva, jolloin kay-
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tetdan apuna erilaisia ohjelmapalveluyrityksia. Tallaisen tapahtuman tuottaminen ja
budjetointi on helppoa, koska ostetaan lahes valmis paketti. Toisaalta valmiin tuot-
teen soveltaminen omaan tarkoitukseen voi koitua myds haasteeksi. (Vallo & Hayri-
nen 2012, 63-64.)

Kattotapahtuma tarkoittaa valmista tapahtumaa, kuten konserttia tai jadkiekko-
ottelua, jonne esimerkiksi yritys tuo omia asiakkaitaan tai yhteistybkumppaneitaan.
Se on helppo tapa toteuttaa tapahtuma, mutta vaikka teema tuleekin valmiina, tulee
tapahtuma isannoida ja luoda sille sisaltd. Jos kattotapahtumana on esimerkiksi jokin
konsertti, voi isantd huomionosoituksena lahettaa asiakkaille konserttiliput ja vastata
tarjoilusta ja yleisesta isanndinnista konsertin yhteydessa. (Vallo & Hayrinen 2012,
64—-67.)

5.2 Millainen on hyva tapahtuma?

Ennen kuin tapahtumaa aletaan suunnitella, tulee jarjestajaorganisaation pohtia asiaa
kahdesta eri ndkdkulmasta. Nama kaksi ndkdkulmaa muodostuvat erilaisista kysy-
myssarjoista, joita kutsutaan strategisiksi kysymyksiksi ja operatiivisiksi kysymyksiksi
(Vallo & Hayrinen 2012, 101, 103). Strategiset kysymykset liittyvat oleellisesti tapah-
tuman ideaan kun operatiiviset liittyvat teemaan. Nama kysymyssarjat tulee kayda
lapi ja tehda itselleen selvéksi, jotta tapahtuman jarjestaminen olisi loogista ja miele-
kasta. Nama kysymykset mielessa pitaen on jarjestajalla mahdollisuus tuottaa hyva ja

onnistunut tapahtuma.

Strategisia kysymyksia ovat miksi, kenelle ja mita. Yhdessad nama luovat tapahtumal-
le idean, josta voi muodostua jopa tapahtumakonsepti, joka voi kestda useampiakin
vuosia. (Vallo & Hayrinen 2012, 103.)

Tekemisen tulisi aina olla perusteltua ja ndin on myds tapahtumatuotannossa. Miksi
tapahtuma jarjestetddn? Halutaanko silla viestia jotain? Onko tapahtumalla selkea
tavoite? Tulevatko asiakkaat suunniteltavaan tapahtumaan ja miksi? (Vallo & Hayri-
nen 2012, 101-102.) Jos tapahtuma jarjestetddn vain koska se halutaan jarjestaa,
ilman selkeaa syyta, voi tulos olla katastrofi. Jo pelkalla kysymyksella miksi, voi jar-

jestaja nopeasti kartoittaa mielessaan tapahtuman onnistumisen mahdollisuuden.
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Kenelle?
Oleellista on myds paattaa kenelle tapahtuma jarjestetaan. Vastaus kaikille on aivan
lian laaja ja mahdotonta toteuttaa. Kohderyhma tulisi harkita tarkkaan, jotta tapahtu-
man suunnittelu olisi sujuvaa. Kaikkea ei voi tarjota kaikille vaan tarjonnan tulee olla
kohdennettua tietylle kohderyhmalle. Kun oikea kohderyhm& on maéaritelty, on kon-
taktin luominen ja markkinointiviestinnan toteuttaminenkin helpompaa, kun tiedetéaan

kyseisen ryhman kayttamat mediat ja muut yhteydenottokeinot.

Mita?

Viimeiseksi voidaan miettia mit& ollaan jarjestamassa, missa ja milloin, eli kyseessa
on tapahtuman lahtékohdat. Kun kysymyksiin miksi ja kenelle on vastattu, 16ytyy ta-
han viimeiseenkin kohtaan helpommin vastaukset. Tassa vaiheessa mietitddn millai-
nen tapahtumatyyppi on oikea kyseessa olevalle kohderyhmalle ja miten tavoite saa-
vutetaan tehokkaimmin. Toteutetaanko tapahtuma itse vai valitaanko valmis kattota-
pahtuma? Onko tapahtuma asia- vai viihdetapahtuma? My6s ajankohta ja tapahtu-
mapaikka tulee harkita tarkkaan, jotta mahdollisimman moni kohderyhmasta paasee

osallistumaan. (Vallo & Hayrinen 2012, 102.)

Kun tapahtuman idea on muodostunut jarjestdjaorganisaatiolle, pohditaan seuraa-
vaksi tapahtumaan liittyvaa teemaa eli operatiivisia kysymyksia. N&itd ovat miten,
millainen ja kuka/ketka. (Vallo & Hayrinen 2012, 103.)

Miten?

Tapahtumaprosessin voisi sanoa olevan tapahtuman koossa pitava punainen lanka,
joka muodostuu kolmesta vaiheesta: suunnittelu-, toteutus- ja jalkimarkkinointivai-
heista. Eli miten tapahtuma toteutetaan, jotta sen viesti saadaan toteutetuksi ja tavoi-
te saavutetuksi. Koko tapahtumasta pitéisi selkedsti nahda jatkuvasti sitd kantava
teema ja idea. Miten tama saavutetaan? Miten tapahtuma toteutetaan, itse vai ulkois-
tetaanko tyd ammattilaisille? (Vallo & Hayrinen 2012, 103-104.)

Millainen?

Millainen tapahtuma sitten halutaan tuottaa? Eli millaista ohjelmaa tarjotaan asiakkail-
le, valitulle kohderyhmalle. Riippuen tapahtuman tarkoituksesta, tavoitteesta ja ennen
kaikkea kohderyhmasta tapahtuman ohjelmaan suunnitellaan tarpeita vastaavaa oh-
jelmaa. Toisin sanoen voitaisiin miettid kuinka nayttdvaa ohjelma on ja kuinka paljon
panostetaan toimintaan ja ohjelman ainutlaatuisuuteen. Tarvitaanko ensiluokkaisia
esiintyjia ja kuinka paljon ja minkalaista henkilokuntaa ylipdataan tarvitaan? (Vallo &
Hayrinen 2012, 104.)
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Kuka/ketk&?

Jotta tapahtuman suunnittelu ja toteuttaminen kulkisi sujuvasti, vaatii se taustalle
osaavaa ja vastuuntuntoista henkilokuntaa tuekseen. Tarkein henkild tapahtuman
suunnitteluvaiheessa on projektipdallikko, joka yleensé ottaa vetovastuun. Kuitenkin
jokaisella tapahtumalla tulisi olla isdnta tai useampi, jotta tapahtumalla olisi varsinai-
nen omistaja. Tama yleensa selvitetddn etsimalla se henkild prosessista, joka on
ilmaissut tarpeen tapahtuman jarjestamiselle. Isantd on tarkea osa tapahtumaa, silla
han voi olemuksellaan pelastaa monia tilanteita. Vaikka jokin osuus tapahtumasta
olisi mennyt pieleen, voi isdnndinti ja sen onnistuminen pelastaa tapahtuman. (Vallo
& Hayrinen 2012, 104-105.)

Kun kaikki nama asiat on pohdittu tarkkaan ja ajoissa, ovat mahdollisuudet tuottaa
hyva ja onnistunut tapahtuma olemassa. Sen lisaksi, etta ndma asiat ovat suunnitel-
tu, taytyy ne mygds pitdd tasapainossa koko tapahtumaprosessin ajan. Mikali jokin
osa-alue saa enemman huomiota ja panostusta kuin toinen, syo se resursseja jostain
muualta ja tapahtumasta tulee tasapainoton ja epaonnistumisia voi syntya. (Vallo &
Hayrinen 2012, 105.) Hyvat ja onnistuneet tapahtumat ovat mieleenpainuvia ja onnis-
tuessaan voivat vaikuttaa positiivisesti huomaamattaan laajemmaltikin kuin olisi odo-
tettu.

5.3 Miksi tapahtuma jarjestetaan?

Kuten edellisesta kappaleesta kavi ilmi, hyvin suunniteltu on puoliksi tehty. Kysymys
miksi? on tarked. Toiminnan tulisi aina olla tavoitteellista, jotta se olisi jarkevaa ja
tuottavaa. Sama péatee tapahtumien jarjestamisessa. Syy tapahtuman jarjestdmiseen
tulisi tehda selkedksi varsinkin tapahtumaan osallistujille, jotta he tietdvat mitd odot-
taa ja tietavat oman roolinsa tapahtumassa. Esimerkkind tasta voisi olla yrityksen
jarjestama tilaisuus tyontekijoilleen: onko tapahtuma Kiitos- vai koulutustilaisuus? Tai
yrityksen jarjestama tilaisuus muille yrityksille: halutaanko esitella omia tuotteita vai
halutaanko luoda mahdollisuus yhteisty6lle? Mikali tapahtuman tarkoitus jaa osallistu-
jille epaselvaksi, tapahtuma epédonnistuu, eiké yritys saavuta tavoitteitaan, jotka ta-

pahtumalle oli asetettu.

Tapahtumaa ei siis tulisi jarjestaa vain, koska se tuntuu hyvalta idealta. Omia tavoit-
teita tulee pohtia ja miettid, saavutetaanko ne parhaiten tapahtuman kautta, vai ovat-

ko tavoitteet saavutettavissa muilla keinoilla.
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Tahan liittyy oleellisesti myds Vallo & Hayrisen (2012, 113) tiivistama viesti: "Jokainen
tapahtuma on viesti itsessaan”. Mita yritys haluaa tapahtumallaan viestia? Onko ta-
pahtumassa huomioitu yrityksen omat arvot? Tarkoituksena voi hyvinkin olla juuri
yrityksen omien arvojen esille tuominen. Esimerkkina tasta voisi olla hyvantekevai-
syystilaisuudet, jossa arvot lahimmaisen rakkaus ja apua tarvitsevien auttaminen
korostuvat selkeasti. Eheéan viestin valittaminen onkin moniseikkainen asia, jossa
tulee ottaa huomioon monta eri tekijaa, katso kuvio 4. Tapahtumalla voikin olla yksi
paaviesti, jota tukevat mahdolliset sivuviestit. Talldin jarjestgajan tuleekin tehda en-
simmaisena selvéksi itselleen tapahtuman viesti tai viestit, jotta kokonaisuus pysyy

hallinnassa ja tasapainossa. (Vallo & Hayrinen 2012, 113-115.)

ajankohta

esiintyjat l tapahtumapaikka

\ /

— ohjelma

ISANNAT  c—

—

tarjoilu

materiaalit \
r idea

feema

KUVIO 4. Tapahtuman viestiin vaikuttavat tekijat (Vallo & Hayrinen 2012, 115)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

6.1 Laadullinen tutkimus

Kun aletaan tehda tutkimusta, paéstaan vaistamatta aiheeseen tutkimuksen laadusta
ja siina kaytettdvista menetelmista. Perinteisid tutkimusstrategioita on Hirsjarven,

Remeksen & Sajavaaran (2007, 130) mukaan kolmea erilaista:

1) Kokeellinen, eli eksperimentaalinen, tutkimus;
2) kvantitatiivinen, eli maarallinen, survey-tutkimus seka

3) kvalitatiivinen, eli laadullinen, tutkimus.

Varsinkin opinnaytetyéprosessin alussa tekijat kohtaavat kysymyksen: Aiotko kayttaa
tyossési laadullisia vai maarallisia menetelmia? Eroja menetelmista 16ytyy ja jotkut
voivatkin mieltdd nama vastapareiksi. Kuitenkin tallainen vastakkainasettelu voi olla
karkeaa ja epamaaraistd. Tarkeampaa onkin ymmartdd omaan tutkimusongelmaan
liittyvat ydinkysymykset ja lahted sen pohjalta valitsemaan tutkimusstrategiaa. (Hirs-
jarviym. 2007, 130-132.)

Karkeasti voidaan sanoa, etta kvantitatiivinen tutkimus kasittelee numeroita ja kvalita-
tiivinen tutkimus merkityksida. Kuitenkin ndméa suuntaukset taydentavat toisiaan ja
naissa tutkimuksissa voidaan kayttdd samoja menetelmid. Esimerkiksi haastattelua
voi kayttaa maarallisesti seka laadullisesti ja haastatteluista saatua materiaalia voi
analysoida kummallakin tavalla. Monesti laadullinen tutkimus voikin toimia maaralli-
sen tutkimuksen esikokeena. Talla tavoin voidaan esimerkiksi testata, ovatko mitatta-
vat asiat oleellisia tutkimusongelman kannalta ja mielekkaita tutkimushenkilgille. (Es-
kola & Suoranta 1998, 13; Hirsjarvi ym. 2007, 132-133.)

Laadullisessa tutkimuksessa lahtokohtana on todellisen elamé&n kuvaaminen ja koh-
detta pyritddn tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Tarkoituksena on
enemmankin "loytdd tai paljastaa tosiasioita kuin todentaa jo olemassa olevia (to-
tuus)vaittamia”. (Hirsjarvi ym. 2007, 157.) Laadullisen tutkimuksen tunnusmerkkeja
ovat esimerkiksi: aineistonkeruumenetelmat, tutkittavien nakokulma, harkinnanvarai-
nen tai teoreettinen otanta ja hypoteesittomuus. Aineisto laadullisessa tutkimuksessa
on sen pelkistetyimmassd muodossa tekstid. Aineisto voi koostua haastatteluista,
havainnoinnista, kuva- ja ddnimateriaalista seka kirjeistd. Tapoja koota aineistoa on

monia. Tutkimuksessa osallistuvuus ja kenttatyd ovat merkittavassad asemassa: talla
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tavoin paastaan lahemmas tutkittavia ja heidan nékdkulmaansa. lhminen on taten
suositeltava instrumentti tiedon keruussa. Aineiston tarkein kriteeri onkin sen laatu
eikd maara, joten tutkimuskohteeksi tulisi valita harkintaa kayttden sopiva nayte, koh-
dejoukko. Laadulliselle tutkimukselle on hyvin tyypillista, ettd silla pyritdan paljasta-
maan odottamattomia seikkoja. Eli lahtokohtaisesti ei testata teoriaa tai hypoteeseja,
joten tutkijalla ei tulisi olla ennakko-olettamuksia tutkimuskohteesta tai -tuloksista.
Tutkimuksen kuluessa tutkijan tulisikin yllattya ja oppia. (Eskola & Suoranta 1998,
15-20; Hirsjarvi ym. 2007, 159-160.)

Kun tutkimusta lahdetdén tekemé&an valitulla strategialla, tulee mielessa pitaa tutki-
muksen reliaabelius ja validius. Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa mittaustuloksen
toistettavuutta, eli tulokset eivat ole sattumanvaraisia. Eli tutkimus on reliaabeli, kun
eri testauskerroilla saadaan sama tulos. Tama on tarkeda varsinkin maarallista tutki-
musta tehtédessa. Tutkimuksen validius, eli patevyys, taas liittyy tutkimusmenetelmien
kykyyn mitata sitd, mitd on tarkoituksin mitata. Esimerkiksi kyselylomakkeita muotoil-
taessa tulisi olla tarkkana, etta asetetut kysymykset ymmarretdaan oikein. Laadullises-
sa tutkimuksessa voitaisiin puhua tutkimuksen luotettavuudesta ja selitysten ja tulkin-
tojen yhteensopivuudesta. "Kysymys on: sopiiko selitys kuvaukseen eli onko selitys
luotettava?". (Hirsjarvi ym. 2007, 226—227.) Tutkimuksen luotettavuutta voidaan vah-
vistaa tarkalla selostuksella tutkimuksen toteuttamisesta kaikissa sen vaiheissa. Esi-
merkiksi havaintotutkimuksessa kerrotaan aineiston kerayksen olosuhteista ja pai-
koista, kuten mahdollisista hairidtekijoista ja virhetulkinnoista. Laadullisen tutkimuk-
sen aineisto tyypillisesti luokitellaan ja kertomalla lukijalle luokittelun perusteet, saa-
daan tutkimukselle lisda luotettavuutta. (Hirsjarvi ym. 2007, 227.) My®6s riittdva maara
aineistoa viittaa luotettavuuteen. Aineistoa voidaan sanoa olevan tarpeeksi, kun uu-
det tapaukset eivét tuota uutta tietoa. Eskola & Suoranta (1998, 62) toteavat, etta
"yksi tapa ratkaista aineiston riittdvyys onkin puhua sen kyllddntymisesta eli saturaa-
tiosta". Saturaatiolla tarkoitetaan sitd, etta tietty maéara aineistoa riittdd tuomaan esiin

teoreettisen peruskuvion, mika kohteesta on mahdollisuus saada.

6.2 Opinndytetydn tutkimusprosessi

Opinnaytetydprosessi alkoi palaverilla toimeksiantajan, eli Sokos Hotel Vesileppik-
sen, ja yhteistyokumppani Leppékerttu Oy:n, edustajien kanssa. Palaverissa sovittiin,
ettd opinnaytetydn tutkimuksena tehdaan asiakastyytyvaisyyskysely Pakkasukon
Joulumaan asiakkaille seké tutkijat havainnoivat tapahtumaa jokaisessa toteutukses-
sa. Tapahtumasta ei aikaisempina vuosina ole keratty mink&anlaista asiakaspalautet-

ta, joten kyselyn tekemiselle 16ytyi heti selkea tarve. Toimeksiantaja kertoi palaveris-
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sa myo6s millaisiin asioihin kyselyssa tulisi keskittya ja mita haluaa asiakkaiden kerto-
van muun muassa tapahtuman toimivuudesta. Keskustelua kaytiin myos siitd, miten
motivoida venaldisasiakkaat vastaamaan kyselyyn, joten p&atettiin, ettd kaikkien vas-
taajien kesken arvotaan jokin palkinto. Lisaksi paatettiin, ettd Pakkasukon Joulumaan
henkildkunnalle tehdddn oma kysely, jossa selvitetdan, mitd mieltd he ovat tapahtu-

man toteutuksesta ja jarjestelyista.

Tutkimusongelman maéaaritteleminen sujui helposti ja asiakastyytyvaisyyskyselyn kes-
keisimméksi tavoitteeksi muodostui selvittdd toimiiko Joulumaa sellaisena, kuin se
talla hetkella on. Tutkimuksen tavoitteena on myds selvittdd mita asiakkaat odottavat
tapahtumalta ja toteutuivatko ndma odotukset, mitd he haluaisivat tapahtumaan kuu-

luvan seké onko tapahtuman rakenteeseen/kestoon aihetta tehdéa muutoksia.

Ensimmaisena tyovaiheena oli suunnitella asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset
suomeksi. Pohdinnassa oli, millaiset kysymykset olisivat oleellisia tutkimuksen kan-
nalta ja mielekkaimmat listattiin ylos. Taméan jalkeen kysymykset muokattiin sopivaan
muotoon ja jarjesteltiin suunniteltuun kyselypohjaan. Henkilékuntakyselyt suunniteltiin
ja toteutettiin samalla periaatteella. Henkilokunnalle jaettaisiin palautelomake jokai-
sen toteutuksen jalkeen, jotta vastauksista selvidisi, onko toteutusten valilla selkeita
eroja ja mistd esimerkiksi mahdolliset epdonnistumiset johtuvat. Lopuksi paatettiin
tehda henkildkunnalle loppukysely, joka jaetaan viimeisen toteutuksen jalkeen. Kyse-
lyn tarkoituksena on saada tyontekijoilta kokonaiskuva tapahtuman kaikista toteutuk-
sista ja he voivat kertoa mielipiteitddn tapahtuman toimivuudesta ja tyéskentelykoke-

muksistaan.

Kun kaikista kyselyistd oli tehty alustava versio, lahetettin ne toimeksiantajalle ja
Pakkasukon Joulumaan yhteistydkumppaneille luettaviksi ja tarkistettaviksi. Kysely-
lomakkeet kelpasivat kaikille, joten seuraavana vaiheena oli kaantaa henkildkunnan
kyselyt englanniksi ja asiakastyytyvaisyyskysely vendgjaksi. Henkilokunnan kyselyt

kadannettiin itse, mutta vengjankieliseen kyselyyn tarvittiin avuksi tulkkia.

Jotta asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastaisi mahdollisimman moni vendaldisasiakas,
toimeksiantaja lupasi, etta kyselyyn vastaavien ja yhteystietonsa jattdvien kesken
arvotaan Sokos Hotels -ketjun majoituslahjakortti. Hotellin venalaiset harjoittelijatytot
kirjoittivat tehtyihin palautelaatikoihin venajankieliset laput, joilla pyrittiin houkuttele-
maan useita Pakkasukon Joulumaan asiakkaita vastaamaan kyselyyn. Palautelaati-
koista toinen sijoitettiin KymppiAreenan tuloaulaan ja toinen hotellin aulaan. Laatikoi-

den viereen aseteltiin asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeet seka mustekynia.
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Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi yhteensd 125 henkiloa. Ensimmaisena tapah-
tumapdaivand Pakkasukon Joulumaassa kavi yhteensa 110 asiakasta kahdessa eri
toteutuksessa. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn heista vastasi yhteensa 37 henkil6a.
Toisena tapahtumapéaivana toteutuksia oli kolme ja ryhmat olivat pienempia. Asiak-
kaita kavi yhteensa 80 ja palautelomakkeita saatiin 22 kappaletta. Kolmantena tapah-
tumapaivana toteutuksia jarjestettiin jalleen normaalisti kaksi. Asiakkaita saapui silloin
paikalle yhteensa 28, joista kyselyyn vastasi jopa 18 henkil6d. Neljantena tapahtu-
mapaivana toteutukset siirtyivat tunnilla eteenpain, mutta toteutuksia jarjestettiin kui-
tenkin normaalisti kaksi. Palautteita saatiin yhteensa 35 kappaletta paivan 105 kavi-
jalta. Viimeisena tapahtumapéaivana toteutuksia oli vain yksi ja asiakkaita ryhmassa

oli 18. Heista kolme vastasi asiakastyytyvaisyyskyselyyn.

Henkilokunnalle jaettiin palautelomakkeet jokaisen toteutuskerran jalkeen. Valitetta-
vasti kaikki eivat olleet kiinnostuneita syysta tai toisesta antamaan kirjallista palautet-
ta, vaan kommentoivat tapahtuman sujumista lahinnd vain suullisesti. Tydntekijoita
tapahtumassa oli yhteensa 11. Palautteita heiltd saatiin kaikista toteutuksista yhteen-
sa 54 kappaletta. Loppukyselylomakkeita jaettiin yhteensa 11 kappaletta ja tydnteki-

joista seitseméan palautti lomakkeen.

Sekd asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeet ettd henkilokunnalta saadut palautteet
lajiteltiin valittdmasti jokaisen toteutuksen jalkeen kansioon paivamaaran ja toteutuk-
sen ajan mukaan. Tapahtuman jalkeen tutkimusaineisto kaytiin lapi, vastaukset suo-
mennettiin ja lomakepohjat koodattiin vastauksineen tietokoneelle sdhkdiseen muo-
toon. Vastauslomakkeista otettiin talteen asiakkaiden jattaméat yhteystiedot majoitus-
lahjakorttiarvontaa varten. Koodausvaiheessa ilmeni joitakin ongelmakohtia, kuten
joidenkin vastaajien epaselva kasiala seka muutamia kieliongelmia, joiden takia kaik-
kea aineistoa ei ollut mahdollista kayda lapi yhdella kertaa. Ongelmakohdat kirjattiin
paperille ylos, silla kddnndsapua ei ollut heti saatavilla. Tastd syysta asiakaspalaut-
teiden koodaus pyséahtyi ja siirryttiin henkilokuntapalautteiden kasittelyn pariin. My6-

hemmin asiakaspalautteen ongelmakohdat kaytiin lapin tulkin kanssa.

Asiakaspalautteen suljetut kysymykset kaytiin kysymys kerrallaan lapi hyddyntéden
tukkimiehen kirjanpitoa, jonka jalkeen vastausten maaréat siirrettiin Excel-taulukkoon.
Ohjelman avulla jokaisesta lapikaydystd kysymyksesta tehtiin kaavio, jossa nakyy
vastausten prosentuaalinen jakauma. Kun kaikki suljetut kysymykset oli taulukoitu,
aloitettiin avointen kysymysten erittely ja lapikayminen. Kaikki mahdolliset vastaukset

kirjattiin kysymys kerrallaan tukkimiehen kirjanpidon avulla ylés vihkoon, josta ne siir-
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rettiin Excel-taulukkoon samalla tavalla kuin suljetut kysymykset. Lopuksi vastauksis-

ta tehtiin kuviot.

Henkilokuntapalaute lajiteltiin paivaméaaran mukaan, mutta ei kuitenkaan toteutuskoh-
taisesti. Taman jalkeen kaikki saadut palautteet koodattiin sdhkoiseen lomakepoh-
jaan paiva kerrallaan kysymyskohtaisesti. Koiravaljakkohenkilokunnan palautteista
tehtiin oma erillinen lomake, silla heiltéa saatiin vain yksi "kaikenkattava” palaute. Hen-
kilbkunnan loppukyselyitd varten tarvittin yksi lomakepohja, johon koodattiin kaikki
loppukyselyn palautteet vastaajakohtaisesti eri vareilla eroteltuna. Kappaleissa 6.3—

6.6 on esitelty tutkimuksen kaikkien osa-alueiden tulokset.

6.3 Mitd tapahtumasta havaittiin?

Kappaleessa 4.3 kerrottiin, kuinka tapahtuman havainnointi kaytannéssa tapahtui.
Toinen tutkijoista havainnoi ilman varsinaista osallistumista ja toinen toteutti osallistu-
vaa havainnointia (Eskola & Suoranta 1998, 101). Jokaisessa toteutuksessa kumpi-
kin tutkija havainnoi aktiivisesti. Ennalta ei ollut m&aratty, mihin varsinaisesti tulisi
havainnoinnissa keskittya, vaan havainnointiin I[&hdettiin avoimin mielin ilman ennak-
ko-olettamuksia. Havainnoinnin tukena oli mahdollista kayttda henkilokunnalle suun-
niteltua palautelomakepohjaa (katso liite 3). Tapahtumaympaéristéna oli jokaisena

tapahtumapaivana KymppiAreena, joka esiteltiin kappaleessa 2.2.

Ensimméinen tapahtumapaiva 31.12.2012

Ensimmaisena paivana toteutuksiin osallistuttiin ulkopuolisina havainnoitsijoina.
TyOskentely ei varsinaisesti tapahtunut tapahtumassa, vaan toteutuksien kulkua seu-
rattiin sivusta. Oli tiedossa, ettd molempiin paivan toteutuksiin olisi tulossa enemman
asiakkaita kuin alun perin oli asetettu rajaksi (enintaén 50 asiakaista toteutusta kohti).
Taman lisdksi alkuvalmistelut olivat jadneet hieman viime hetkeen, esimerkiksi Pak-
kasukko ei ehtinyt ensimmaisen toteutuksen aloitukseen ja osaavaa venajankielista
tulkkia ei ollut paikalla. Muun muassa naista syista ensimmaisen toteutuksen aloitus
myo6hastyi noin 20 minuuttia aikataulusta. NAma kaikki seikat loivat hieman kaoottista
tunnelmaa henkildkunnankin keskuudessa. Tapahtuman alussa tulkin olisi pitanyt
kertoa asiakkaille vendjéksi ohjeistus toteutuksen kulusta ja kayténteistda. Kuitenkin
kéavi ilmi, etta tulkki ei ollut ymmartanyt mita hanelle oli englanniksi neuvottu, eika
tdaten osannut ohjeistaa yleiséa asianmukaisesti. Taman ohjeistuksen jalkeen olisi
asiakkaiden pitanyt jakautua pieniin ryhmiin ja lahted seuraamaan oman ryhmansa
tonttua. Puutteellisen ohjeistuksen takia tonttujen oli hankala saada ryhmé&ansa hal-

lintaan, mik& johti asiakkaiden hajaantumiseen. Pari tapahtuman kannalta tarke&aa
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elementtia, kuten "salaiset liikkkeet" portinvartijalle ennen Pakkasukon kotiin paase-
mista, jai puuttumaan taysin. Oli huomattavissa, etta kyseessa on niin sanottu lumi-
palloefekti, eli ongelma johti toiseen ja lopputuloksena oli suuri ongelmavyyhti, jonka
vuoksi jo heti alussa tapahtuman idea karsi. Asiakkaat artyivat huonosta palvelusta
seka tiedon puutteesta ja henkildkunnassakin oli huomattavissa piittaamattomuutta,

eivatkd he osanneet ottaa tilannetta enaa haltuun.

Toinenkin toteutus my6hastyi ensimmaisen toteutuksen ongelmien takia. Ajanpuut-
teen vuoksi kaikkia ongelmia ei ehditty korjata tahankaan toteutukseen. Ensimmaise-
na toimenpiteend aiottiin muuttaa tapahtuman luonnetta siten, ettd asiakkaat saisivat
vapaasti kiertdéd KymppiAreenalla, mutta kuitenkin paadyttiin jatkamaan alkuperéisen
suunnitelman mukaan. Valitettavasti tamankin toteutuksen voidaan sanoa epéaonnis-

tuneen.
Ensimmaisen paivan ongelmiksi muodostuivat lilan suuret asiakasryhmét, puutteelli-
nen ohjeistus (virheellinen tulkkaus) seka henkilokunnan asenne. Mielialat paivan

jalkeen olivat vaihtelevat ja parannusta seuraavaan paivaan kaivattiin kovasti.

Toinen tapahtumapéaiva 1.1.2013

Ensimmaisen paivan hankaluuksista johtuen paatettiin, etté toinen tutkijoista menee
henkildkunnan avuksi. Ensimmaisena paivana ohjelman kannalta tarked henkild jou-
tui tydskentelemaan grillilla, minka vuoksi "salaiset liikkkeet" eivéat toimineet. Toinen
tutkijoista meni siis tydskentelemaan grillille, mika olikin hyva idea, koska sen myo6ta
saatiin toisenkinlainen perspektiivi havainnointiin. Paatettiin, etta havainnoinnit toteu-
tettaisiin talla tavoin kaikkina tulevinakin tapahtumapadivind. Talla kertaa saatiin tietaa,

ettd toteutuksia jarjestettaisiin kolme.

Kaikissa paivan toteutuksissa ryhmakoot olivat ihanteelliset, 20—30 henkilda ja toteu-
tukset alkoivat ajallaan. Sujuvuuden edistamiseksi paatettiin aloittaa seuraava toteu-
tus limittdin edellisen kanssa. Siind vaiheessa kun asiakkaat menevét Pakkasukon
kotiin ja ovat saaneet lahjat ja juoneet glégit, he poistuvat itsendisesti tapahtuma-
alueelta. Siihen péaattyy tonttujen osuus ja he voivat alkaa jo uuden asiakasryhman

kanssa kiertdmaan rasteja.

Talla kertaa tulkkina toimi Lumityttd, joka osasi hoitaa asiakkaiden ohjeistuksen. Nyt
asiakkaat tiesivat mita heidan piti tehda ja valtyttin hammentymisiltd. Tontut saivat
tehtyd suunnitellun "dramaattisen” aloituksen ja ryhmiin jakautuminen sujui ongelmit-

ta. Ryhmien hallintakin sujui tontuilta hyvin, mutta ensimmaisen paivan perusteella oli
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odotettavissa, etta koiravaljakkorasti ruuhkautuisi ja saattaisi aiheuttaa ongelmatilan-
teen ryhmien hallinnassa. Tontut yrittivatkin viihdyttdd asiakkaita pelaamalla heidan
kanssaan jattijalkapalloa, jotta jonottamiselta koiravaljakkoajelulle valtyttaisiin. Tama
toimi joidenkin asiakasryhmien kanssa. Taman paivan merkittavaksi hankaluudeksi

osoittautui kielimuuri asiakkaiden ja henkilokunnan valilla.

Paivasta todettiin, ettad tontuille tulisi painottaa esimerkiksi elekielen merkitysta kie-
liongelmatilanteissa sek& improvisoinnin tarkeyttd asiakkaiden viihdyttdmisessa.
Huomattiin, etté koiravaljakkoajelu on ehdottomasti mielenkiintoisin rasti ja kaikki ha-
luaisivat sinne heti ensimmaisena. Tahan tulisi kehitella jotakin aktiviteettia odottelun
ohelle. Kolmen toteutuksen mittainen paiva on koirille todella rankka. Sopivan ryhma-
koon merkitys on todella tarkea ryhman hallinnan ja tapahtuman onnistumisen kan-
nalta. Tanaan oli myds huomioitu musiikin jatkuva soiminen, mika yllapiti tunnelmaa

seka loi asiakkaille hyvaa mielta.

Kolmas tapahtumapaiva 3.1.2013

Kummassakin toteutuksessa ryhmat olivat pienet, noin 15 henkil6a ryhmassaan. En-
simmaisessa toteutuksessa kaikki asiakkaat kulkivat yhdessa ryhmasséd. Ryhméan
hallinta toimi pienten ryhmien kanssa hyvin seka asiakkaiden oli helpompaa ryhmay-
tya, jonka vuoksi he saivat tapahtumasta enemman irti. Palvelu pienten ryhmien koh-
dalla oli parempaa eiké esimerkiksi eri rasteille tarvinnut jonottaa niin paljon. Koiratkin

jaksoivat vetda valjakkoa vauhdikkaammin.

Alue tuli kierrettya todella nopeasti lapi: asiakkaat olivat poistuneet alueelta jo noin 40
minuutin jalkeen, vaikka aikaa kiertelyyn oli varattu tunti. Tasta johtuen henkildokun-
nalle jai odotteluaikaa toteutusten vdlille ja huomattavissa oli, etta jo tassd ajassa

kylmalla hiintoareenalla ehtii kyllastyd odotteluun.

Neljds tapahtumapaiva 5.1.2013

Kun saavuimme KymppiAreenalle, luultiin, ettd tiedossa on ihan normaali tapahtuma-
paiva. Kello kahdeksi asiakkaita oli saapunut paikalle kymmenkunta ja tiedettiin, etta
Rauhalahdesta on saapumassa lisdksi linja-autolastillinen asiakkaita, joten heitéd odo-
teltaisiin ennen kuin toteutus aloitettaisiin. Noin puolen tunnin kuluttua saatiin tietaa,
ettd linja-auto oli merkittavasti myohassa ja toteutusta olisi siirrettava alkamaan kello
kolme. Tama puolituntinen oli hyvin passiivinen: odotettiin tietoa linja-autosta, kaikki
istuskelivat ihmeisséén ja ajallaan saapuneet asiakkaat joutuivat odottamaan. Kun
tieto reilusti myohastyvasta asiakasryhmésta saatiin, tehtiin paatos, etta paikalla ole-

vien asiakkaiden kanssa kierrettaisiin oma kierros.
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Rauhalahdesta tullut ryhma paasi aloittamaan kierroksen kolmelta. Tahan toteutuk-
seen tuli my6s heitd, jotka olivat alun perin ilmoittautuneet kello kolme alkavaan to-
teutukseen eli paateltavissa oli, ettd heitd tieto aikataulumuutoksesta ei ollut saavut-
tanut. Nain ollen asiakkaita oli tdssa toteutuksessa lahemmas 70. Suuri ryhmé&koko
muodosti samanlaisia ongelmia kuin ensimmaisend paivana, eli rynman hallinta oli
hankalaa ja ruuhkautumista oli paljon. Ryhmassa oli todella paljon lapsia, joten rastit

tuntuivat valilla ahtailta ja vilkkailta.

Toinen toteutus, joka alkoi kello neljg, oli sopivan kokoinen (noin 40 asiakasta) ja
sujui niin kuin pitikin. Kuitenkin ensimmaisen toteutuksen jaljiltd koirat olivat todella

vasyneita, eivatka aivan "edustaneet".

Tiedonkulku ja sen hitaus osoittautui kompastuskiveksi ensimmaisen toteutuksen
kohdalla. Voisi kuvitella, etta kun tieto ylisuuresta ryhmasta on saatu, tilanteeseen
varauduttaisiin ja keksittaisiin jokin toimintasuunnitelma. Nain ei kuitenkaan kaynyt.
Oli hammentavaa, miten kukaan ei noteerannut tatd uhkaavaa ongelmatilannetta.
Asenteet olivat vasyneita ja "tehdédan, kuten tahankin asti on tehty" -tyylisid. Tallaisis-
sa tilanteissa kuitenkin tulisi endottomasti miettida, mitenkd vastaanottaa ja toimia tal-
laisten ylisuurten ryhmien kanssa varsinkin, kun tiedetddn jo entuudestaan niiden
olevan hankalia. Tama aikataulumuutos tuntui kuitenkin hairitsevan enemman henki-
I[6kuntaa kuin asiakkaita, mutta sitten kun henkilokunta paasi puuhastelemaan asiak-

kaiden kanssa, niin mieliala koheni eikéd vasymysta ollut havaittavissa.

Viides tapahtumapaiva 7.1.2013

Asiakkaita oli ilmoittautunut talle paivalle niin vahan, ettd heidat pystyttiin yhdista-
maan yhdeksi ryhmaksi, joten toteutuksia oli vain yksi. Tonttujen oli helppo hallita
ryhmaa ja toteutus sujui oikein hyvin. Koska kyseessa oli vimeinen tapahtumapéiva,

huomattiin, etta kaikki antoivat 100 % panostuksen asiakkaiden palvelemiseen.

Nama olivat huomionarvoisimmat asiat tapahtumassa: ryhméakoko, henkildkunnan
asenne ja osaaminen seka asiakkaiden ohjeistus. Jo aikaisempana vuotena oli todet-

tu, ettd 50 asiakasta ryhmasséa on ehdoton maksimi, eika sita tulisi ylittaa.
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Kun asiakasryhma on liian iso (+50 henkil6a):

¢ Henkilékunnan tulee varautua, eli pitaisi olla niin sanottu varasuunnitelma
toiminnalle.

o Esimerkiksi lisdaktiviteetteja tulisi keksia, henkilékunnan tulisi heittaytya tilan-
teeseen ja improvisoida seka viihdyttaa asiakkaita odottelun ohella.

e Ryhma hajautuu todella helposti, eli ryhmanvetgjalla tulisi olla taitoa ottaa
ryhmaé haltuun ja pitaa asiakkaiden mielenkiinto yll&.

e Aika ei riita tunnin toteutukseen.

e Aloituksen onnistuminen on tarkeaa: kun asiakas tietaa, mita hanen tulee teh-

da, on toimintakin sujuvampaa.

Ryhmakokoa ei saisi ylittaa, silla siin& karsii niin asiakkaat kuin henkil6kuntakin. Mi-
kali asiakkaita kuitenkin ilmoittautuu tietylle paivalle enemman, tulisi silloin varata
aikaa ylimaaraiselle toteutuskerralle. Tiedonkulun tulee olla asianmukaista ja tallaisis-

ta tilanteista tulee informoida henkilékuntaa hyvissa ajoin, jotta he osaavat varautua.

Kun asiakasryhmé on hyvin pieni (10—15 henkil6a):

¢ Ryhmanhallinta on helppoa. Asiakkaisiin on helppo saada kontakti. Ryhmay-
tymisen kynnys asiakkaille matalampi.

e Ryhmanvetajalla riittdad energiaa asiakaspalveluun, mutta ehtiikd toteutusten
valilla kyllastya, kun ei ole tekemista?

e Kierros on nopeasti kayty 1api. Asiakkaille tulisi kuitenkin tarjota palvelua koko
tunnin ajaksi. Tallaisessa tilanteessa on mahdollista palvella asiakasta todella
hyvin, esimerkiksi tarjoamalla lisdaktiviteetteja. Varasuunnitelma on oltava
myos tallaisten tilanteiden varalle.

e Eijonotusta eikd ruuhkautumista.

e Kustannustehokkuus? Onko mahdollista yhdistaa pienia toteutuksia?

Kun asiakasryhma on sopivan kokoinen (20—-40 henkil6a):

e Positiiviset asiat samoja kuin ryhmén ollessa pieni.

o Tallaisella ryhmékoolla kustannustehokkuus on optimi.

e Aika on riittdva toteutukseen.

o Ei tarvita varasuunnitelmia, vaan voidaan toimia alkuperaisen suunnitelman

mukaisesti.
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6.4 Palaute henkilokunnalta

TyOntekij6ita tapahtumassa oli yhteensa 11. Heista viisi oli tonttuja, jotka eivat puhu-
neet venajaa. Tontuista nelja oli ylaasteikaisia ja yksi heista oli aikuinen. Tapahtuman
paarooleissa olivat ohjelmapalveluyrittajat liris ja Tuomo Salmela. liris oli tapahtu-
massa shamaani ja Tuomo toimi portinvartijana. Kumpikin heista osaa jonkin verran
vendjaa. Lisdksi Petroskoista tapahtumaan saapuivat Pakkasukon ja Lumitytdn roo-
leissa esiintyneet henkilot. Koiravaljakkoajeluja tarjosi paikallinen ohjelmapalveluyrit-

t4ja, jolla oli mukanaan avustaja. He eivat puhuneet ollenkaan venajaa.

Jokaisen toteutuksen jalkeen tarjottiin kaikille tyontekijdille palautelomaketta (liite 3).
Lisaksi tyontekijoille jaettiin viimeisena tapahtumapaivana loppukyselylomakkeet (liite
4). Nama palautelomakkeet tehtiin 1&hinn& tukemaan havainnointia, eika tassa tydssa

tulla kasittelemaan jokaista kysymystéa erikseen, ellei se ole oleellista tyén kannalta.

Kaikki eivat halunneet antaa kirjallista palautetta, vaan kommentoivat mieluummin
tapahtumaa suullisesti. Toteutuskohtaisia palautelomakkeita saatiin takaisin 54 ja

loppukyselylomakkeita palautettiin seitseman.

Varsinkin ensimmaisena tapahtumapaivana henkilbkunnalta saatu palaute tuki tutki-
joiden havainnointia (katso kappale 6.3). Asiakasryhmat koettiin liian suuriksi ja han-
kaliksi hallita seka aloituksen ep&onnistuminen aiheutti vaikeuksia. Asiakkaat olivat

mielialaltaan hieman hAmmentyneité ja karttyisia.
"Homma lahti hanskasta. Ihmisia ei ollu ohjeistettu tarpeeksi hyvin. Ku-
kaan ei kuunnellut meita."

"Tilanne oli uusi. Erityisen vaikeaa oli ylisuuret ryhmat ja ihmiset levisi-
vat hujanhajan, ohjeistus ei ollut riittava, joka annettiin venajan kielella."

"Vanhemmat olivat todella negatiivisia."

Toisen tapahtumapaivan myos henkilokunta koki onnistuneeksi ja ryhmékoot sopivik-
si kaikissa kolmessa toteutuksessa, eiké suuria eroja toteutuksien valilla ollut. Aloi-
tuksen ohjeistus oli selkea ja antoi hyvan pohjan henkilokunnan tyoskentelylle. Kieli-

muuri asiakkaiden ja joidenkin tyontekijoiden valilla osoittautui hidasteeksi.

"Kokonaisuus toimi hyvin ja asiakkaisiin sai hyvin kontaktin."
"Kuuntelivat ohjeet: hyva ohjeistus alussa, innostuivat leikkimaan."

"Joitain ymmarrysongelmia (puhe, kieli) puolin ja toisin."



43
Henkilobkunnan palautteesta kavi ilmi, etta mitd pienempi asiakasryhma on, sita pa-
remmin heihin saa kontaktin, mutta talléin korostuvat myos kielelliset hankaluudet.
Venalaiset asiakkaat eivat puhuneet kovin paljon englantia, eivatkd ryhmanvetajaton-
tut puolestaan puhuneet vengjaa. Tama korostui varsinkin kolmantena tapahtuma-

paivana, kun ryhmakoot olivat todella pienet.

"Aktiivisuus hiukan valttavaa kun ymmarrysongelmia."
"-- tuimme toisiamme asioiden esittamisessa venalaisille."

"Kielimuuri haittasi, koska eivét tajunneet englantia.”

Neljantena paivana aikataulut siirtyivat tunnilla eteenpain, mik& aiheutti hieman kaa-
osta varsinkin ensimmaiseen toteutukseen. Ensimmainen ryhma oli iso, mutta henki-
I[6kunta koki onnistuneensa asiakkaan palvelemisessa. Ryhmasséa oli myds paljon

lapsia, mika vaikutti siihen, etté tonttujen oli heittaydyttava enemman.
"-- vaikka ihmisi& oli paljon, improvisoin valilla esim. tanssitin ihmisia ja
se toimi."
"Valilla meni vdhan sekasin, kun oli niin paljon porukkaa."
"Topakalla mutta ilosella asenteella sai isonkin rynman pysymaan ka-

sassa tyytyvaisina."

Viidentend, eli viimeisend, tapahtumapaivana kaikilla tyontekij6illa oli positiivinen
asenne. Tahan varmasti vaikutti se, ettd oli vimeinen tapahtumapaiva ja tiedossa oli
vain yksi toteutus, pienelle ryhmalle.

"-- oli helppo paiva."

"-- joinakin paivina ongelmia isojen ryhmien takia. Mut ei tin&an."

"Kontakti ihmisiin toimi hyvin, [&htivat leikkiin mukaan."

Koontina loppukyselyista poimittiin esille seuraavanlaista: useimpien mielestéa tunti on
riittAva aika toteutukselle, kielimuuri tuotti valilla ongelmia, merkittdvimmaksi ongel-

makohdaksi muodostui liilan suuri ryhmakoko.

"Riippuu ryhman koosta, isojen ryhmien kanssa kiiretta eikd kaikkea
keritty."

"Actually | think yes, one hour is pretty enough."

"Kun alku onnistuu eli ohjeistus on selked& niin toimi (ja kun asiakkaat
kuuntelee ohjeita) Liian isot rynmat EI TOIMI!"
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6.5 Palaute asiakkailta

Kavijoita Pakkasukon Joulumaassa vuonna 2012-2013 oli 347. Tieto k&vijamaarasta
perustuu lipunmyyntiin, jossa ei ole eritelty lasten ja aikuisten lippuja. Kaikista kavi-
joista asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi yhteensa 36 % eli vastauksia saatiin yh-
teensa 125 kappaletta. Koska asiakastyytyvaisyyskyselylomake oli kaksipuoleinen,
aiheutti se hieman vastauskatoa lomakkeen viimeisimpiin kysymyksiin, silla paperia
ei ollut huomattu k&dantda. Taméan olisi ehk& voinut valttaa laittamalla lomakkeen ala-
reunaan nuolen ja kdantadmiskehotuksen. Viitteelliset vastausprosentit laskettiin jokai-
selle tapahtumapaivalle (lukuja voi tarkastella lAhemmin kappaleesta 6.2 Laadullisen

tutkimuksen tutkimusprosessi). Vastausprosentit olivat seuraavanlaiset:

¢ Ensimmainen tapahtumapaivana 33,6 %
e Toisena tapahtumapaivana 27,5 %

¢ Kolmantena tapahtumapéaivana 64,3 %
¢ Neljantena tapahtumapéaivana 33,3 %

¢ Viidentena tapahtumapéaivana 16,7 %.

Tassa kappaleessa kdydaan vastaukset lapi asiakastyytyvaisyyskyselyn (lite 1) mu-

kaisesti kysymys kerrallaan aloittaen kysymyksesta 2.

Matkaseurue

H Perhe M Ystivat M Puoliso ERyhma U Perhe+ystavat H Muu

6% °%

4%

7%

74 %

n=125

KUVIO 5. Kysymys 2: Kenen kanssa matkustatte?

Kysymyksessa 2 selvitettiin asiakkaan matkaseuruetta. Pakkasukon Joulumaan oh-
jelmatarjonnan kannalta on tarke&a tietdd muodostuvatko asiakasryhmat minkalaisis-

ta seurueista, jotta ohjelmakokonaisuutta voidaan tulevaisuudessa kehitelld asiakkai-
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den tarpeita vastaavaksi. Onko asiakasryhmissa kuinka paljon lapsia ja vanhuksia,
perheellisid ihmisid vai pariskuntia ilman lapsia? Taméan tiedon avulla on mahdollista

tehokkaasti muokata ohjelmatarjontaa.

Lahes kolme neljisosaa osa tapahtuman asiakkaista matkusti perheen kanssa. Hyvin
tyypillista oli, ettd perheellda oli myds ystavida matkalla mukana. Tapahtumassa kavi
my6s muutama pariskunta ja ystavaseurue. Kuviossa 5 oleva "muu" -osio kasittaa
muun muassa yksinmatkustajan, lapsenlapsen kanssa matkustavat ja pari sekalaista

vastausta. Tyhjid vastauksia oli yksi.

Vastauksista voi paatella, etta Pakkasukon Joulumaa on luonteeltaan perhetapahtu-
ma ja perheiden huomioimisen tulisi ndkya ohjelman sisallossa. Kappaleessa 5.2
Millainen on hyva tapahtuma? on perusteltu miksi onnistuneella tapahtumalla on olta-
va selkeasti maaritelty kohderyhma. Myds ostopaatésprosessiin vaikuttaa esimerkiksi
matkaseurueen muoto: ovatko matkalle lahtevat perheellisia (paatdksenteko on van-
hemmilla) vai onko matkalle lahd6ssa ystavaporukka, jolloin paatds tehdaan yhdessa

(katso 3.2 Ostopaatosprosessi).
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KUVIO 6. Kysymys 3: Matkaseurueenne iat? (n=tuntematon)

Kysymyksessa 3 kysyttiin vastaajan matkaseurueen ikia. Taman kysymyksen avulla
pystytaan tarkentamaan, minka ikaisista lapsista ja aikuisista on kyse sekéa selventa-
maan perheen rakennetta hieman tarkemmin. Koska kysymys oli avoin, ei siitd saatu
tarkkaa ja ehdottoman luotettavaa vastausta. Osa vastaajista luetteli matkaseurueen

iat, kun taas jotkut saattoivat laittaa ne johonkin ikdhaarukkaan, esimerkiksi 6—56.
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Tallaista vastauksista ei voi paatelld muuta kuin sen, ettd matkaseurueessa on melko

varmasti ainakin 6-vuotias ja 56-vuotias henkild.

Kuvio 6 on siis vain suuntaa-antava, ei luotettava tilasto. Kuitenkin kuviosta on nahta-
vissa, ettd asiakkaista suurin osa muodostuu pienisté ja nuorista lapsista seka aikui-
sista, jotka kuuluvat ikdhaarukkaan 31—-45-vuotiaat. Ikdjakauma on tehty viiden vuo-
den luokkiin, mutta valttamatta kaikkia luokassa olevia ikia ei kuitenkaan ole vastauk-
sista saatu tai niitd on suhteellisen vahan ja joitakin puolestaan paljon. Esimerkiksi

ikdluokka 11-15, nuoret lapset, siséltda paaosin 11- ja 13-vuotiaita.

Teini-ikdisid tapahtumassa ei havaittu olevan juuri ollenkaan. Tama kay ilmi myds
ikdjakaumasta, jossa teinien osuus on hyvin pieni. Myds yli 55-vuotiaiden osuus on

melko vahainen.

Ohjelman tulisi olla enimméakseen lapsille ja heiddn vanhemmilleen suunnattua. Mik&-
li tapahtumaan halutaan osallistuvan enemman teineja ja vanhempia ihmisia, olisi
aiheellista miettid myos heitd kiinnostavia aktiviteetteja. Tama riippuu hyvin pitkalti
siitd, miten tapahtuman jarjestégja haluaa profiloida tapahtuman. Teoreettinen viiteke-

hys naihin pohdintoihin 16ytyy kappaleesta 5.2.

Asuinpaikka

H Moskova H Pietari M Petroskoi k4 Nizni Novgorod i Jaroslav H Muu
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KUVIO 7. Kysymys 4. Missa asutte?

Kysymyksessa 4 haluttiin selvittdd misté asiakkaat tulevat. Tama oli avoin kysymys,
mutta helposti tulkittavissa. Yli puolet, eli 69 henkilo&, kyselyyn vastaajista oli kotoisin
Moskovasta ja noin yksi viidesosa, eli 24 henkil6d, vastaajista oli pietarilaisia. Yhta

suuren osuuden pietarilaisten kanssa muodostaa "muu" -osio, johon kuuluu muun
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muassa seuraavanlaisia vastauksia: Azerbaidzan, Ekaterinburg, lvanovo, Primorsko-

Akhtarsk, Suomi, Surgut, tyhj&, Uljanovsk ja Vengja (kuvio 7).

Nama vastaukset ovat hyddyksi Pakkasukon Joulumaan markkinointia suunniteltaes-
sa. Markkinointi tulisi selkeéasti kohdistaa Moskovan ja Pietarin alueille sek& huomioi-

da my6s muiden kuviossa 7 olevien paikkakuntien potentiaali.

Majoittuminen

M Vesileppis M Rauhalahti M muu b tyhja

2% °%

21%

71%
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KUVIO 8. Kysymys 5: Missa majoitutte?

Kysymyksella 5 haluttiin selvittdd, missa Pakkasukon Joulumaan asiakkaat majoittu-
vat lomallaan. Kysymys on asettelultaan puoliavoin: suoraksi vastausvaihtoehdoksi
tarjottiin Sokos Hotel Vesileppistd ja mikali vastaaja majoittui muualla, pystyi han ni-
me&amaan majoituspaikkansa erikseen. Kuten oletettavissa oli, suurin osa kavijoista
muodostuu Sokos Hotel Vesileppiksen asiakkaista. Toinen merkittdva asiakasryhma,
reilu viidesosa asiakkaista, majoittui Kylpylahotelli Rauhalahdessa. Tyhjia vastauksia

oli yhteensa 8 ja "muu" -osioon kuului kaksi Suomessa asuvaa.

Koska Rauhalahdesta tulee merkittavan paljon asiakkaita kdyméaan Pakkasukon Jou-
lumaassa, tapahtuman jarjestelyssa olisi hyva huomioida kyyditykset ja se, etta naille
asiakkaille tapahtuma alkaa jo siitd, kun he astuvat linja-autoon. Eli jo linja-
automatkalle tulisi suunnitella Pakkasukon Joulumaan teemaa kantavaa ohjelmaa ja
viihdykettd. Esimerkiksi autossa voisi soittaa jouluista musiikkia, jarjestaa arvontaa ja

visailuja seka linja-auton kuljettaja voisi pukeutua teeman mukaisesti.
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Pitaisikd tapahtumanjarjestajan kartoittaa ja laajentaa markkinointialuettaan muihinkin
lahialueen majoituksen tarjoajiin, esimerkiksi Varkauden hotelleihin? Talldinkin voisi

soveltaa edelld mainittuja linja-autokyyteja ohjelmineen.

Joulumaan vaikutus majoituspaikan
valintaan
HKyllda BHEi M Eiosaasanoa M tyhja

3%

12%

25%
60 %

n=89

KUVIO 9. Kysymys 6: Jos majoitutte Sokos Hotel Vesileppiksessa, oliko Pakkasukon

Joulumaalla vaikutusta matkakohteen valintaan?

Kysymys 6 oli jatkokysymys heille, jotka vastasivat edellisessa kysymyksessa majoit-
tuvansa Sokos Hotel Vesileppiksessa. Talla kysymyksella haluttiin kartoittaa Pak-
kasukon Joulumaan merkitystd majoituspaikan valinnassa. Kaikista vastaajista yh-
teensa 89 henkilba kertoi majoittuvansa Sokos Hotel Vesileppiksessa ja heista 53
kertoi Pakkasukon Joulumaan vaikuttaneen hotellin valintaan. Neljasosalle vastaajis-
ta Pakkasukon Joulumaa ei vaikuttanut matkustuspaéattkseen. 12 % vastaajista valit-
si vaihtoehdon "ei osaa sanoa", joka on yleensd hankalasti tulkittavissa. Tallaisesta
epavarmuudesta paastdadn eroon, kun tapahtumasta tehd&an elinvoimainen ve-

tonaula Sokos Hotel Vesileppikselle.

Koska nainkin monelle asiakkaalle Pakkasukon Joulumaa oli ratkaiseva tekija majoi-
tuspaikan valinnassa, kannustaa se ehdottomasti sailyttamaan taméan tapahtuman
hotellin palvelu-/tapahtumatarjonnassa ja sita tulisi tuoda selkeasti ja enemman esille,

kun aloitetaan joulusesongin markkinointi venalaisasiakkaille.
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Tiedonlahteet

3%

M Internet
H Esitteet/Lehdet

M Tuttavat/ystavat

47 % 13%

i Matkatoimistot

k4 Muualta

16 % n=126

KUVIO 10. Kysymys 7: Misté saitte tietoa Pakkasukon Joulumaasta?

Kysymyksella 7 haluttiin saada selville, mista ja kuinka asiakkaat saivat tiedon Pak-
kasukon Joulumaasta. Tassa kysymyksessa vastauksissa on néhtavissa reilua ha-
jontaa, mistd voidaan paatelld, etta tietoa tapahtumasta on saatavilla useasta eri l&h-
teesta. Merkittavin tapa hankkia tietoa matkakohteesta Vengjalla on edelleen matka-
toimistot, kuten myds kuvio 10 osoittaa: lahes puolet vastaajista sai tiedon Pak-
kasukon Joulumaasta matkatoimistonsa kautta. Internet on myés hyvin merkittava
vayla tiedonhankintaan. Kappaleessa 3.3 mainitulla puskaradiotoiminnalla on 16 %

vastaajista saanut tiedon Pakkasukon Joulumaasta.

Naista tuloksista voidaan paatelld, ettéd tapahtuman markkinoinnissa on onnistuttu
melko hyvin: tieto on kulkenut monien eri kanavien kautta ja se on helposti saatavis-

sa.

Kysymyksessa 8 kasiteltiin asiakkaiden odotuksia Pakkasukon Joulumaasta. Tamén
kysymyksen vastauksiin on melko todennakdgisesti vaikuttanut se, ettd nama palaute-
lomakkeet jaettiin vasta sen jalkeen, kun asiakas oli jo osallistunut tapahtumaan ja
hanelle oli jo muodostunut kokemuksia ja ndkemyksia tapahtumasta. Kysymys ol
asettelultaan avoin, joten erilaisia vastauksia tuli runsaasti. Hyvin samantyyliset ja
samanaiheiset vastaukset liitettiin toisiinsa. Saadut vastaukset luokiteltin neljaan eri
teemaan, jotka ovat: toiminta, ohjelma, mieliala sekd muut asiat, jotka ovat néhtavis-

sa kuviossa 11.
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Toiminta

lahjat 13, Pakkasukon ta-
paaminen 12, pele-
ja/kilpailuja 11, koira-ajelu
9, tontut 2, kelkalla/pulkalla
ajo 2, leikit 2, poroajelu 1,
poro 1, Lumitytto 1, arpajai-
sia 1, toimintaa 1

=56

Ohjelma

uudenvuoden juhlinta 13, sa-
dunomainen 12, yllattava 4, seik-
kailu 4, ihmeita 3, mielenkiintoi-
nen 3, hyvaa ajanvietetta 3, uusia
elamyksia 2, varikas show 2, tai-
anomainen 1, odottamatonta 1
=48

Mieliala

hauskanpito 27, hyva tun-
nelma 7, hymy 1, onni 1
=36

Muuta

odotukset toteutuivat 5, positii-
viset odotukset 5, lasten tyytyvai-
syys 4, parempaa mita saivat 3,

korkeat odotukset 3, uteliaisuu-
den tyydyttaminen 1, matkusta-
minen 1, uusia tuttavuuksia 1, ei
jonoja 1

=24

KUVIO 11. Kysymys 8: Minkdalaisia odotuksia teilla oli Pakkasukon Joulumaasta?

Teemoitellut vastaukset asiakkaiden odotuksista

Eniten vastauksia toimintateeman alle, sitten ohjelmaan, mielialaan ja muuta -
teemoihin. Odotetuimpia asioita olivat hauskanpito, lahjat, uuden vuoden juhlinta,

Pakkasukon tapaaminen, sadunomaisuus, pelit/kilpailut seka koira-ajelu.

Tapahtuman tunnelmaan on siis syytd panostaa kunnolla ja luoda sadunomaisuutta
rekvisiitalla, musiikilla ja henkilokunnan tulee olla motivoitunutta rooliinsa. Koiraval-
jakko on aikaisempinakin vuosina ollut suosittu ja jonotusta téalle rastille osattiin odot-
taa myos talla kertaa. Lahjojen odotettiin olevan todella hienoja ja niita toivottiin ole-
van paljon saatavana. Tana vuonna lahjoja oli aluksi vain pienille lapsille kynépaketin
muodossa, mutta kolmantena tapahtumapaivana saatiin lahjoitettavaksi myos neule-
kéasineita aikuisille. Lahjoihin voisi kuitenkin panostaa vield liséa asiakastyytyvaisyy-
den lisdamiseksi. Perheen kanssa matkustettaessa yleensd mennaan lasten ehdoilla

ja halutaan, ettd lapset ovat tyytyvaisia seka toivotaan heidan odotusten tayttyvan.
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Tyytyvaisyys ohjelmakokonaisuuteen

6 %

H Kylla
H Ei

L Tyhja

n=125

KUVIO 12. Kysymys 9: Olitteko tyytyvaisia ohjelmakokonaisuuteen?

Kysymyksessa 9 kartoitettiin asiakkaiden tyytyvaisyytta ohjelmakokonaisuuteen. Pa-
laute oli hyvin positiivista: 99 vastaajaa vastasi olevansa tyytyvaisia, kun 18 vastasi
kielteisesti kysymykseen. Tyhjia vastauksia oli yhteensa kahdeksan. Kysymys on
asettelultaan puoliavoin: strukturoidusti kysytdan "kylla" ja "ei" -vaihtoehdoilla, jotka

vastaaja halutessaan pystyi perustelemaan avoimessa osuudessa.

Enemman perusteluja 16ytyi silloin, kun asiakas oli tyytyvainen tapahtuman sisaltéon.
Negatiivisia perusteluja ei saatu kuin muutama ja nekin ovat ensimmaiselta tapahtu-

mapaivalta, jolloin toteutukset kompastelivat.

Tyytyvaisiksi asiakkaat teki ohjelman mielenkiintoisuus, erinomaisuus, omaperaisyys,
se, etta henkilékunnan roolit olivat uskottavia ja koiravaljakkoakin kehuttiin monessa
palautteessa. Tyytyvaisyytta ohjelmakokonaisuuteen perusteltin muun muassa seu-

raavilla kommenteilla, jotka ovat kddnnetty venajankielisista vastauksista:

"Kaikki tosi hyvin jarjestetty."
"Mielenkiintoinen ohjelma, mahtavat hahmot."
"lloista meininkid, oli tekemista aikuisille ja lapsille.”

"Ensimmaista kertaa elamassani nain poron."

Tyytymattomyytta aiheuttivat muun muassa seuraavat asiat:

"Emme saaneet mitdan 30 eurolla!!!"
"Tyls&a."

"Véahan tekemista lapsille."
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Eraalla vastaajalla odotukset eivét tayttyneet ja jonkun mielestd ohjelma oli alkeelli-
nen ja muutaman mielestd se oli suorastaan hirvedad. Nama kaikki karkevimmat

kommentit ovat ensimmaisen tapahtumapéaivan asiakkailta.

Ajan riittavyys

6 %

M Kylla
HEi
i Tyhja

n=125

KUVIO 13. Kysymys 10: Ehdittekt kayda kaikilla rasteilla?

Kysymys 10 on suljettu ja sen tarkoituksena oli selvitta&, ehtivatko asiakkaat kayda
kaikilla rasteilla. Tapahtuman suunnitteluvaiheessa oli mietinnan alla, onko yksi tunti
rittdva aika yhdelle toteutukselle, joten haluttiin selvittdd miten asiakkaat itse taman
kokevat. Suurin osa vastaajista on sita mielta, ettéd aika on riittdva. Tarkemmin tahan
kysymykseen saatiin vastaukset kuitenkin havainnoinnin kautta, silla tapahtuman
yleinen onnistuminen vaikutti suoraan ajan riittdmiseen (katso kappale 6.3 Mita ta-

pahtumasta havaittiin?)

Kysymyksessa 11 kysyttiin parasta rastia. Kysymys on avoin ja vastauksia saatiin
yhteensa 121. Seuraavassa listaus suosituimmista rasteista vastauslukumaaran mu-

kaan:

e koira-ajelu (56 kpl)

e Pakkasukko & Lumityttd (16 kpl)
e poro (7 kpl)

o kelkka ja pulkkamaki (6 kpl)

e makkara (3 kpl).
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Taman lisdksi mainittiin ennustus, jattijalkapallo ja napakelkka. 12 vastaajaa oli sita
mielta, ettd kaikki rastit olivat hyvia ja seitseman vastaajan mielesta ei ollut mitaan
hyvaa. Nama kaikki negatiiviset vastaukset ovat ensimmaiseltd tapahtumapdivalta.
Taman perusteella koira-ajelu tulee ehdottomasti pitda ohjelmassa mukana myds
jatkossa. Lapset pitavat eldimista, joten poro tuo heille lisdarvoa tapahtumaan. Maen-

laskuun voisi varata hieman lisdaikaa ja ehka kehitella jotakin kilpailua sen yhteyteen.

Kysymyksessa 12 kysyttiin huonointa rastia ja vastauksia saatiin yhteensa 79. Tama-
kin kysymys on avoin samoin kuin kysymys 11. Tahan vastattin melko epamaaréai-
sesti, silla 58 vastauksista oli "ei ollut huonoa" ja seitsemén vastaajan mielesta "kaikki
oli huonoa". Vain 14 vastauksista kertoi jonkun tietyn rastin/asian olleen huonoa.

Seuraavat asiat olivat huonojen listalla:

makkara (5 kpl)

e glogi (3 kpl)

e Pakkasukko (3 kpl)
« jattijalkapallo (2 kpl)
e koira-ajelu (2 kpl)

e ennustus (1 kpl)

e lahjat (1 kpl)

¢ maenlasku, koska ei ehtinyt (1 kpl).

Nama asiat, jotka koettiin huonoiksi, olivat listattuina myds parhaimmissa asioissa.
Kyseessa on melko varmasti mielipide- ja makuasiat, etenkin makkaran ja glégin
kohdalla. Esimerkiksi venélaiset ovat tottuneet syémaan makkaran leivdn kanssa,
jota tapahtumassa ei ollut tarjolla. Venalaiset syovat lounaan mydhaan paivalla, sa-
moihin aikoihin kuin tapahtuma toteutettiin, joten joillekin asiakkaille ei valttdmaéatta
raskas makkara oikein maistunut. Koira-ajelun valintaan huonoimmaksi rastiksi on

todennakdisesti vaikuttanut rastin ruuhkautuminen.
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Oliko koko perheelle tekemista?

13%

12%
M Kylla

H Ei

L Tyhja

n=125

KUVIO 14. Kysymys 13: Oliko koko perheelle tekemista?

Kysymyksella 13 pyrittiin selvittdmaan, oliko kaikille perheenjasenille tekemista ta-
pahtumassa. Tamakin kysymys on puoliavoin, kuten kysymys 9. Kolme neljdsosaa
vastaajista koki, etta tekemisté l6ytyi kaikille ja 15 vastaajaa oli toista mielta. Tyhjia
vastauksia oli 16, mika oletettavasti johtuu siitd, ettd lomakkeen toisen puolen kysy-

myksia ei ollut huomioitu tai kysymykseen ei osattu vastata.

"Kylla" -vastauksia perusteltiin muun muassa nain:

"Kylla, koska osallistuimme kaikkiin Kilpailuihin."
"Kaikki paasivat ajelemaan ja leikkimaan."
"Kaikille oli huvia."

"Osallistuimme aktiivisesti kaikkiin tehtaviin."

"Ei" -perustelut sisalsivat esimerkiksi:

"Aikuisille ei mitdan."
"Tapahtuma ei ollut kovin antoisa aikuisille."

"Huonosti jarjestetty."

Tana vuonna haluttiin panostaa siihen, ettd tekemistd olisi mahdollisimman monen
ikaiselle, joten kyselylla pyrittiin selvittdd, oliko tdssd asiassa onnistuttu. Taman ky-
symyksen tuloksista ei suoranaisesti saa mitéan vinkkeja, joiden avulla tekemista

voisi keksia myos aikuisille, vaan ideointi jaa tapahtumanjarjestajan vastuulle.
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Palvelun sujuvuus

15%

12% Kylla
M Ei

i Tyhja

73 %

n=125

KUVIO 15. Kysymys 14: Oliko palvelu/ohjaus sujuvaa?

Kysymyksessd 14 kysyttiin, oliko palvelu/ohjaus tapahtumassa sujuvaa. Taméakin
kysymys on asettelultaan puoliavoin. Melkein kolme neljdsosaa, eli 91 vastaajaa, ol
sitd mieltd, ettd palvelu sujui hyvin, kun 15 vastaajaa ei kokenut palvelun onnistu-
neen. Tyhjia vastauksia oli 19 ja syy niiden ilmenemiseen lienee sama kuin aiemmis-

sakin kysymyksisséa, joissa on runsaasti ollut tyhjia vastauksia.

Palvelu oli sujuvaa, koska:

"Kaikki oli mukavaa."
"Kaikki selitetty erittéin yksityiskohtaisesti, paljon aikaa valokuvaamisel-
le."

Palvelu ei ollut sujuvaa, koska:

"Kaikki puhuivat suomea."
"Henkilékunta ei puhunut venajaa."
"Koska eivat ymmartaneet vendjaa."

"Kielitaidon puute."

Selkeimmaéksi ongelmaksi palvelun sujuvuudessa muodostui epéilematta kielimuuri
henkilokunnan ja asiakkaiden valilla. Tama asia huomattiin myés henkilokunnan an-
tamassa palautteessa seka tutkijoiden omassa havainnoinnissa. Ainoa keino taman

ongelman poistamiseksi on hankkia tapahtumaan vengjaa puhuvaa henkilokuntaa.
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Tapahtumapaikan sopivuus

16 %

1% M Kylla

H Ei

i Tyhja

73 %

n=125

KUVIO 16. Kysymys 15: Oliko hiihtoareena mielestéanne sopiva tapahtumapaikka?

Kysymyksessa 15 kysyttiin asiakkaiden mielipiteitd KymppiAreenan soveltuvuudesta
tapahtumaymparistoksi. Puoliavoimella kysymyksen asettelulla saatiin selville, etta
melkein kolme neljasosaa, eli 91, vastaajista piti KymppiAreenaa hyvana tapahtu-
maymparistond. 14 vastaajan mielestda KymppiAreena ei toimi Pakkasukon Joulu-
maan tapahtumapaikkana. Kuten aikaisemminkin tyhjid vastauksia on muodostunut

edelld mainituista syistéa 20 kappaletta.

Vastaajien mielestd KymppiAreena on sopiva paikka jarjestdaa Pakkasukon Joulu-

maa, koska:

"Tuulisella ja lumisella saalla ei ole hyva olla ulkona.”
"Kylla, koska on paikka, jossa voi laskea makea ja ajaa koiravaljakolla."

"Maan alla, juoni [tarina sopii juonellisesti paikkaan]."

Tarkein syy, miksi hiihtoareena toimii tapahtumapaikkana, on sen ilmaston, valoisuu-
den ja danentoiston hallittavuus seka se, etta sielld on tarpeeksi tilaa ja maenlasku-
mahdollisuus. KymppiAreena on siis selkeasti potentiaalinen tapahtumaymparisto

monenlaisille aktiviteeteille.
Naiden asioiden vuoksi asiakkaat eivat pitdneet KymppiAreenasta:
"Tosi vahan lunta."

"Erittdin hAmarad, pimeaa, ei ollenkaan kodikasta."

"Pakkasukon koti ei ollut sopivasti sisustettu."
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"Ei nayttanyt valtakunnalta [vendlaiset mieltavat Pakkasukon asuvan

omassa valtakunnassaan].”
Tana vuonna lunta oli paikoittain aika niukasti, mika vaikutti KymppiAreenan yleisil-
meeseen. Vendldiset pitdvat runsaasta koristelusta, joten tdhan tulisi satsata tulevai-
suudessa merkittdvasti. Asiakkaita varmasti hAmmensi myos se, etta venalaisen ja
suomalaisen joulun peruselementteja oli hieman sekoitettu. Voisi olla mielekastéa teh-
da selkea linjaus, ettd tehdaanko taysin venaldinen tai suomalainen koristelu vai yh-

distetdankd nama tarkoituksella tukemaan toinen toistaan?

Elamyksellisyys

10 % M Kylla
HE

L Tyhja

n=125

KUVIO 17. Kysymys 16: Oliko vierailu hiihtoareenalla ja Pakkasukon Joulumaassa

unohtumaton/mieleenpainuva kokemus?

Kysymyksella 16 haluttiin selvittaa, oliko vierailu KymppiAreenalla ja Pakkasukon
Joulumaassa unohtumaton/mieleenpainuva kokemus? 93 vastaajan mielesté vierailu
oli elamyksellinen ja 12 mielesta vierailussa ei ollut elamyksellisyytta. Tassakin ky-

symyksessa tyhjid vastauksia oli 20.
Vierailu oli elamyksellinen, koska:

"Unohtumattomia elamyksia ja kokemuksia koko perheelle."
"Varikkaat hahmot."

"Harvinainen, ainutlaatuinen."
Kielteisia kommentteja:

"Pitkaveteistd. Se, mita saatiin, ei ollut hinnan arvoista."
"Holynpolya."
"Ei ollut mukavaa seisoa jonossa. Lahjoja ja yllatyksia ei ollut."
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Elamyksellisyyteen vaikuttaa oleellisesti palvelun ja tapahtuman yleinen onnistumi-
nen ja KymppiAreena ainutlaatuisena tapahtumaymparistona lisaa elamyksen tuntua.
Hyvilla kokemuksilla ja muistoilla asiakkaiden voidaan taata asiakastyytyvaisyytta

seka mahdollista hyvan sanan levittamista ystaville ja tuttaville.

Lipun hinta

M Sopiva
46 % H Edullinen
M Liian kallis
i jotain muuta?

L Tyhja

1% n=125

KUVIO 18. Kysymys 17: Oliko lippu Pakkasukon Joulumaahan (30 euroa/hld) mieles-

tanne hinnaltaan...?

Kysymyksessa 17 kysyttiin, oliko sisdanpaasylippu (a 30 €) asiakkaiden mielesta
sopiva, edullinen, liian kallis vai kenties jotain muuta. Tamakin kysymys on puo-
liavoin, mutta monikaan vastaajista ei ollut perustellut valintaansa. Sopivaksi lipun

hinnan koki 58 vastaajaa, kun 43 mielesta se oli liilan kallis. Tyhjia vastauksia oli 22.

Saatujen vastausten perusteella lipun hinnan alentamiseen ei ole valttamatonta tar-
vetta. Lipun hintaan sisaltyy paasy tapahtumaan, koira-ajelu, makkara, glégi, lahja

seka kylpylassa kaynti.

Kysymys 18 oli taysin avoin kysymys, johon sai antaa vapaata palautetta tapahtu-
masta. Tapahtumasta saatu palaute on jaoteltu kolmeen eri kategoriaan, jotka ovat
positiivinen palaute, negatiivinen palaute seka kehittamisideat. Tahan on listattu sel-

laiset asiat jokaisesta kategoriasta, jotka tulivat esille useaan kertaan.
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Positiivista palautetta:

e erinomainen hiihtoputki

e hyvaidea

¢ oikein hyva vaikutelma

e ammattimainen palvelu

o kaikki korkeatasoista

e huomaavainen suhtautuminen eri ikaryhmiin

o kaikille oli jotakin

e "Kaikki toimi, oli hauskaa!"

e "Pidimme tapahtumasta. Tontut ja koirat tosi kultaisia, makkarat maistuivat il-

man leipaakin, Pakkasukko ja Lumitytto olivat tosi cool."

Negatiivista palautetta:

e pitkaveteinen matka (linja-automatka Rauhalahdesta Leppavirralle)
e eiollut organisoitu, puhuttiin vain suomea

e parempi suhtautuminen venalaisiin

e "Valitettavasti ei ollut leipaa.”

e vendjankielen osaamista lilan vahan

e suomalaiset tyttt liilan ujoja

e eitarpeeksi selkeda ohjausta

o leikkeja ei ollut tarpeeksi Pakkasukon kanssa.

Kehittamisideoita:

¢ paljon juhlallisempi tapahtuma

e taytyy organisoida ryhmien hallintaa

e parempaa palvelua

e "Sinne voisi pystyttaa koristellun joulukuusen ja sen ympaérilla voisi lau-
laa/leikki& Pakkasukon ja tonttujen kanssa."

e vengjada puhuvat tontut toisivat enemman sadun tuntua ohjelmaan

¢ seinat koristeellisempia

¢ lisda ohjelmaa ja tietokilpailuja.

Palautteista l16ytyi muutamia hyvia ja huomionarvoisia ideoita. Varsinkin negatiivises-
ta palautteesta Ioytyi joitain samoja asioita, joita havainnoinnissa jo pistettiin merkille,

kuten kieliongelmien vaikuttavuus palvelun sujuvuudessa.
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6.6 Yhteenveto havainnoinnista ja palautteista

Asiakkailta saatu palaute tuki taydellisesti suoritettua havainnointia, silla mikali jompi
kumpi olisi kokonaisuudesta puuttunut, olisi toisen tulkinta talléin ollut vajavaista ja
ontuvaa. Esimerkiksi havainnoinnin kautta pystyttiin monesti ymmartamaan paperille
annettua palautetta, silla tutkijat olivat monesti lasné tilanteissa, joita asiakas on
kommentoinut. Varsinkin jo monesti mainittuja kielimuuritilanteita oltiin todistamassa

seka huomattiin asiakasryhméakoon vaikutus palvelun sujuvuuteen.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset olivat yleisesti ottaen positiivisia. Ainoan poik-
keuksen tédssa tekivat ensimmaisen tapahtumapaivan toteutuksista saadut seitseman
tiettya palautetta, joissa asiakkaat olivat todella tyytymattomia ja pettyneitd. Palaut-
teiden avulla saatiin muodostettua kasitys, ettd asiakkaat olivat tyytyvaisia tapahtu-
maan ja sen nykyiseen toteutustapaan. Venaldiset eivat aina valttamattd kehtaa sa-
noa suoraan negatiivista palautetta saati kritisoida asioita, joka ilmeni muun muassa
siind, ettei rasteista osattu nimeta parasta ja huonointa, vaan todettiin, etta "ei ollut
mitddn huonoa" tai "kaikki olivat hyvia". Tallaiset vastaukset eivét juuri edesauta ta-
pahtuman kehittamisessa. Voihan asia toki olla niinkin, ettei tapahtumassa ollut asi-
akkaiden mielesta mitdan huonoa. Taman vuoksi kehitysideoita tulevaisuudelle ei
paljoa saatu, mutta ne muutamat ideat, jotka saatiin, olivat aiheellisia ja huomionar-

voisia ehdotuksia.

Kyselyssa selvitetyn asiakkaiden ik&jakauman perusteella tapahtuma on luonteeltaan
ehdottomasti perhetapahtuma ja vastausten pohjalta perheet koostuvat 0-15-
vuotiaista lapsista sekéd 31—-45-vuotiaista aikuisista. Kun tdma ikdhaarukka on tiedos-
sa, on aktiviteetteja helpompi suunnitella. Jos tapahtumaan halutaan enemman teini-
ikaisia seka vanhempia, yli 50-vuotiaita, tulee se huomioida markkinoinnissa seka
aktiviteettien suunnittelussa. Suurin osa asiakkaista tulee talla hetkella Moskovasta ja
Pietarista. Ndille alueille markkinointi on ilmeisesti hyvin kohdistettua ja taméa tulisi
sdilyttaa ja yllapitad yhteistytta paikallisiin matkanjarjestajiin. Markkinoinnin suunnit-
telussa voisi myds huomioida tulevien kasvavien markkinointialueiden potentiaali,

esimerkiksi Petroskoi on yksi naista alueista.

Sokos Hotel Vesileppiksen asiakkaiden lisdksi huomattava osa Pakkasukon Joulu-
maan asiakkaista tulee Kylpylahotelli Rauhalahdesta. Tasséa tapauksessa tulee ottaa
huomioon niin sanottu kokonaisvaltainen asiakaspalvelupolku eli asiakkaan huomi-
oiminen tulisi alkaa jo siitd4, kun kyyditys lahtee Kylpylahotelli Rauhalahden pihasta.

Jarjestamalla Pakkasukon Joulumaan teeman mukaista ohjelma ja tunnelmaa jo lin-
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ja-automatkalle, saadaan kokemuksesta kokonaisvaltaisempi, mikd tuo asiakkaalle
lisdarvoa. Linja-autossa voitaisiin soittaa joulumusiikkia, jarjestdd arvontaa ja visailuja
sekd kuljettaja ja mahdollinen opas voisivat pukeutua esimerkiksi tontuiksi. Paluu-
matkan tulisi kantaa tatd samaa ideaa. Mikali asiakkaita tulevaisuudessa saadaan
my6s muilta paikkakunnilta, esimerkiksi Varkauden hotelleista, olisi tdtd samaa peri-

aatetta mahdollista soveltaa myds naissa tapauksissa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla saatiin myods kartoitettua venaldisasiakkaiden odo-
tuksia ja toiveita Pakkasukon Joulumaasta. Merkittavimpiné esille nousivat lahjojen
sekad uudenvuoden juhlinnan tarkeys, hauskanpito ja sadunomainen tunnelma, jonka
voi saavuttaa esimerkiksi roolihahmoilla ja tapahtumaympariston koristelulla. On tar-
kedd, etta KymppiAreena on kunnolla lumetettu ja siistitty, jotta aluetta on mielekasta
lahted koristelemaan tapahtuman teeman mukaisesti. Tapahtumanjarjestaja voisi
panostaa kerralla hyvan lavastussetin (esimerkiksi valaistus, koristeet, rooliasut ja
venalaista juhlamusiikkia) hankintaan, jota voisi kayttaé vuodesta toiseen seka muis-
sakin tapahtumissa. Kappaleesta 2.4 16ytyy ensi vuodelle jo suunniteltuja muutoksia,
kuten lumettamisen tarkeys ja lahjaidean uudistus. Kyselyn pohjalta voi paatelld, etta
asiakkaiden mielesta yksi tunti on riittdva aika toteutukseen, mutta tapahtumajéarjesta-
j& on suunnitellut toteutusten keston pidentdmista ja tauon pitamista toteutusten va-
lissd. Jos toteutusaikaa pidennetaan, tulee huomioida mahdolliset pienet asiakas-
ryhmat, joille olisi jarkevaa kehitella oma toteutussuunnitelma (niin sanottu varasuun-

nitelma).

Kysymykset 11 ja 12 kasittelivat asiakkaiden mielesta parasta ja huonointa rastia.
Vaikkakin vastaukset olivat melko epamaaraisia, voi niista paatella, etta esimerkiksi
koira-ajelu on merkittdva vetonaula tapahtumassa, joten sen sujuvuuteen tulisi pa-
nostaa. Tama rasti ruuhkautuu helposti ja tata ruuhkaa voisi helpottaa esimerkiksi
siten, etta rastin laheisyyteen pystytetdén iso joulukuusi, jonka ymparilla voisi vaikka
leikkia ja laulaa sek& kuusta voisi myds koristella, kuten eras palautteenantaja ehdot-
ti. Tonttujen yksi paatehtava on saada asiakkaat aktiivisesti mukaan ja osallistumaan
koko perheen voimin kaikilla rasteilla. Reippaalla osallistuttamisella saadaan kaikille
asiakkaille tekemista ja parannettua asiakastyytyvaisyytta. Jotta tdma osallistuttami-
nen olisi helpompaa, tulisi tontuilla olla asenne kohdallaan ja rohkeutta heittaytya
rooliinsa. Kielitaidon merkitys on tdssa tapauksessa suuri: asiakkaiden on tietenkin
silloin helpompi ymmartaa, mita tulee tehda ja palvelu on siten sujuvampaa. Taitava
asiakaspalvelija kuitenkin parjaa tarpeen tullen hyvalla elekielelld ja iloisella ohjauk-

sella mikali kielimuuri voisi muuten haitata asiakasryhmén ohjausta.
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7  LOPPUPOHDINTA

Opinnaytetyoprosessimme alussa tavoitteiksi asetettin ymmartadd paremmin vena-
laisten asiakkaiden odotukset ja toiveet Pakkasukon Joulumaasta ja selvittaa, miten
tapahtumaa tulisi parantaa, jos tarvetta sellaiselle on. Tarkoitus oli myds selvittaa,
onko Pakkasukon Joulumaa tallaisenaan toimiva vetovoimatekija Sokos Hotel Vesi-
leppikselle.

Opinnaytetydprosessi aloitettiin syksylla 2012 ja tavoitteenamme oli saada opinnéyte-
tyd valmiiksi kevaan 2013 seminaariin ja valmistua puoli vuotta normaalia valmistu-
misaikaa nopeammin. Opinndytety6td teimme opiskelun ja syventavan harjoittelun
kanssa yhté aikaa ja muutenkin meilla oli tiukka aikataulu, silla suuremmat teoriaosiot
sekd asiakastyytyvaisyys- ja henkilokuntakyselyt tuli olla valmiina parissa kuukau-
dessa. Vaikka alussa ajattelimme, etta viimeisesta opiskeluvuodestamme tulisi ndista
syistd todella rankka ja hektinen, yllatyimme kuinka kivuttomasti se loppujen lopuksi
sujui. Opinnaytetydémme aihe on molempia kiinnostava ja siind paastiin perehtyméaan
hieman tapahtumatuotantoon seka venéalaisten asiakkaiden tuntemukseen. Aikataulu
prosessin alusta siihen, kun saimme asiakastyytyvaisyyskyselyiden vastaukset k&-
siimme, oli nopeatempoinen. Naista syistd motivaatiotasomme sailyi korkealla, em-
meka ehtineet kyllastya aiheeseen. Kyselytulosten koodauksen ja analysoinnin uskot-
tin myos olevan nopeasti tehty, mutta todellisuudessa namé vaiheet muodostuivat

tyolaiksi ja aikaa vieviksi.

Koemme tutkimuksen melko onnistuneeksi, silla saimme palautteita riittvasti, jotta
niiden perusteella oli mahdollista tehda riittavaa ja totuusperaista analyysia. Koska
olimme itse havainnoimassa tapahtuman kulkua, toi se lisda luotettavuutta asiakas-
tyytyvaisyyskyselyiden tulkintaan. Kokemalla itse asiat, joita asiakkaatkin kokivat,
auttoi meitd ymmartamaan asiakkaita sekd samaistumaan heidan positiivisiin etta
negatiivisiin kokemuksiinsa. Kayttamalla havainnointia seké kirjallista palautetta hy-
vaksi, pystyimme nédkemdaan asiat sek& henkilokunnan ettd asiakkaiden ndkodkulmis-
ta, jolloin pystyimme pohtimaan asioita asiakaslahtoisesti sekd ottamaan huomioon
myds tapahtumanjarjestajan kannalta tarkeité asioita, kuten resurssien saatavuuden
ja kaytdon. Naiden pohjalta teimmekin tapahtumanjarjestgjalle esityksen omista nake-
myksistamme Pakkasukon Joulumaan kehittdmiseen. Opinnaytetydssdmme esitte-
limme kuitenkin vain osan tarkeimmista huomioista, jotka olivat oleellisimpia tyon

kannalta. Tulimme siihen lopputulokseen, ettd mitd&n valtavia toimenpiteita tapahtu-
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man parantamiseksi ei tarvitse tehda, vaan pienilla muutoksilla ja viilauksilla tapah-

tuma saadaan nostettua seuraavalle tasolle. Naitd muutoksia ovat:

o lisda vendjankielistd henkilokuntaa
e panostaminen KymppiAreenan ulkoasuun

¢ ryhmakokojen maksimia ei tule ylittaa.

Tutkimusta Pakkasukon Joulumaan toimivuudesta ei ollut aikaisemmin tehty, joten
uskomme, etta tulokset ovat hyodyllisid ja ne antavat suuntaa tapahtuman asiakas-
l[ahtdisempdaan toteuttamiseen.

Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeet toimivat mielestamme hyvin: kysymykset oli
ymmarretty ja niihin oli vastattu oikein. Kyselyyn oli helppo vastata, koska kysymykset
olivat enimmakseen suljettuja "kylld/ei"-muotoisia ja perustella sai, jos halusi. Lomake
oli kaksipuoleinen, mutta siihen valitettavasti unohdimme laittaa merkinnan, joka ke-
hottaa tayttamaan myods paperin toisen puolen. Taman vuoksi tyhjien vastausten
maara oli joissain kohti melko suuri.

Prosessin aikana paasimme konkreettisesti olemaan mukana tapahtuman jarjestami-
sessa venalaisille asiakkaille. Saimme kokemusta kulttuurien vélisesta kanssakaymi-
sestd: paasimme tekemisiin seka venalaisten tytkaverien ettd asiakkaiden kanssa.
Koemme téllaiset tosielaman kokemukset monikulttuurisessa ymparistéssa arvok-
kaiksi etuoikeuksiksi, joiden avulla meilla on hyvat Iahtokohdat vastaavanlaisiin tyo-

tehtaviin tulevaisuudessa.
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Liite 1
Asiakaspalaute Pakkasukon Joulumaasta
Yksi kyselylomake/perhe/matkaseurue

1. Ympyroi pdivamaara ja aika, jolloin osallistuitte Pakkasukon Joulumaahan.

Paivimaara 31.12.2012 1.1.2013 3.1.2013 5.1.2013 7.1.2013
Kellonaika 14.00-15.00 15.00-16.00

2. Kenen kanssa matkustatte?

] Perhe ] Tuttava-/ystavaseurue [1Puoliso [1Ryhma 1 Yksin

3. Matkaseurueenne iat?

1(2)

4. Missa asutte?

5. Missa majoitutte?

1 Sokos Hotel Vesileppiksessa

[ Jossain muualla, missa?

6. Jos majoitutte Sokos Hotel Vesileppiksessi, oliko Pakkasukon Joulumaalla vaikutusta matka-

kohteen valintaan?

11 Kylla (1 Ei "1 En osaa sanoa

Pakkasukon Joulumaa

7. Mista saitte tietoa Pakkasukon Joulumaasta?
[Internet [ Esitteet/lehdet (1 Tuttavat/ystavat 1 Matkatoimistot

[J Jostain muualta, mista?

8. Minkalaisia odotuksia teilla oli Pakkasukon Joulumaasta?

9. Olitteko tyytyvaisia ohjelmakokonaisuuteen?

[ Kylla [ Ei Perustelut:

10. Ehditteko kiyda kaikilla rasteilla?
1 Kylla T Ei

11. Mika oli mielestanne paras rasti?

12. Mika oli mielestanne huonoin rasti?




13. Oliko koko perheelle tekemista?

[ Kylla [ Ei Perustelut:

14. Oliko palvelu/ohjaus sujuvaa?

[ Kylla 1 Ei Perustelut:

15. Oliko hiihtoareena mielestianne sopiva tapahtumapaikka?

[ Kylla U Ei Perustelut:

16. Oliko vierailu hiihtoareenalla ja Pakkasukon Joulumaassa unohtumaton/mieleenpainuva ko-

kemus?

[ Kylla [ Ei Perustelut:

17. Oliko lippu Pakkasukon Joulumaahan (30 euroa/hld) mielestanne hinnaltaan

[1Sopiva  [1Edullinen (] Liian kallis [ Jotain muuta?

18. Tahan voitte vapaasti kommentoida esimerkiksi tapahtuman sisaltoa, palvelua, hiihtoareenaa ja

kertoa kehitysideoita.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden ja yhteystietonsa jittineiden kesken arvom-

me majoituslahjakortin vapaavalintaiseen Sokos Hotelliin.

Nimi:

Puhelinnumero:

Sahkoposti:

[l Tietojani saa kayttda markkinointia varten.

Kiitos vastauksistanne! Kaikki vastaukset kisitelladn luottamuksellisesti.






Liite 2 1(2)
OT3bIB KJIneHTa O noceinenuu lloazemuoro napcersa lega Mopo3sa

1. OTmeTbTe, NOXKanyicTa, g4aty 1 Bpema noceweHma NMoasemHoro uapctea Jeaa Moposa
[aTa: 31.12.2012 1.1.2013 3.1.2013 5.1.2013 7.1.2013
Bpems: 14.00-15.00 15.00-16.00

2. Ckem Bbl nytewecrtsyete?
O Ccembén L[ Cgpysbamu [0 Ccynpyrom 0 Crpynnot
[ OaunH

3. Kakoro Bo3pacTa YsieHbl Bawelt komnaHumn?

4. T'ne Bbl *knBéte (cTpaHa, ropoa)?

5. 'ne Bbl OCTaHOBUAMCH Ha AaHHbIA MOMEHT?
[ Sokos Hotel Vesileppis

[J Apyroe, roe?
6. Ecnm Bbl octaHoBMAMKCL B oTene Sokos Vesileppis, NocayKnMno an NnpuYnHON pasMmelLeHnA noceLleHme

MNoasemHoro uapctea [eaa Moposa?
[l da [1Het [l He mory cka3aTb

IToazemHuoe napcrso dexga Mopo3sa.

7. OTKyAa Bbl y3Hanu o NoasemHom uapctee depa Moposa?
[1 N3 nHTepHeTa [ M3 peknamHbix NpocneKkTos/raset [J OT 3HaKoMbIX
[1 N3 TypareHTcTBa

[J U3 gpyroro NCTOYHMKA, Kakoro?

8. Y70 Bbl OXKMganu ot noceweHuna MoasemHoro wapctea Jesa Moposa?

9. MNoHpaswuaacb M Bam nporpamma noceueHums?

(] Oa [ Het O6ocHoBaHuMe:

10. Ycnenun nu Bbl NoceTUTb BCce meponpuatma?
[1da [1Het

11. Y70 M3 Nnpeanaraemoro, nNo Bawemy MHeHUI0, BbIN0 NyULINM?

12. Y710, no Bawemy mMHeHUt0, BbI10 XyALuen YacTbto?

13. Hawnocb v 3aHATUE ANA KaXKA0r0 YneHa cembu?



U Oa O Het O6ocHoBaHue:

14. Bbinn 1 06CNyKUBAHME U MHCTPYKTAXK BO BPEMA NOCELLEHNA MePOnPUATUIA NOHbIMNU?

[ Oa [1Het Ob6ocHoBaHue

15. NMoaxoauT nn, no Bawemy mHeHUI0, A4NA AaHHOTO MeEPONPUATUA NbIXKHbINA CTaANOH?

[ Oa [] Het Ob6ocHoBaHue

16. Ctano nv noceleHne AbiKHOM Tpacchl 1 MNoasemHoro uapctea Jeaa Mopo3sa NpUATHbIM, NAaMATHbIM
cobbiTnem?

[ Oa [1Het Ob6ocHoBaHue

17. Mo Balwiemy MmHeHMI0, LieHa buneTa Ha noceuleHue MoaszemHoro uapctea Aeaa Moposa (30 eBpo)

[1 CooTBeETCTBYIOLLAA [1 HusKan [1 Chnwkom BbICOKanA

L1 Apyroe:

18. MorKanyicra, NPOKOMMEHTUPYITE MPOTrPaMMy MEPONPUATUA, 0B6CNYKMBAHWNE, NbIXKHYIO TPaccy.
OcTaBbTe Balwu noxenaHus, pekomeHaaumnm.

Cpeau Bcex OCTaBUBLUUX OT3biBbl pa3birpblBaeTca NogapoyHan KapTa Ha pasmewyeHue B Otene Sokos. (He
3abyabTe 0CTaBUTb KOHTAKTHYIO MHGOPMaLMIO AnA cBA3U ¢ Bamu.)

nma

Homep TenedoHa

DNEeKTPOHHBIN agpec

U JaHHyto nHGOPMaLMIO MOXKHO MCMO/Ib30BaTb A5 MAapPKETUHra

Cnacubo 3a yuactue B onpoce! Bce oTBeTbl paccMaTpPMBaloTCA KOHPUAEHUUANBHO.



Liite 3
Palautekysely Pakkasukon Joulumaan tyontekijoille
Tayta tama lomake jokaisen toteutuskerran jialkeen ja palauta se kyselyn toteuttajalle.
1. Ympyroikaa toteutuksen paivamaara ja aika
Piaivamaara 31.12.2012 1.1.2013 3.1.2013 5.1.2013 7.1.2013
Kellonaika 14.00-15.00 15.00-16.00

2. Milld toimipisteelld olitte ohjaajana/ mita teitte?

3. Miten toimipiste/muu tyo sujui?

4. Minkalainen asiakasryhma mielestanne oli?

Ikarakenteeltaan...

Aktiivisuudeltaan...

Mielialaltaan...

Jotain muuta

5. Mika toimi hyvin omalla toimipisteella? Miksi?

6. Mika ei toiminut omalla toimipisteella? Miksi?

7. Huomasitteko omalla toiminnallanne olevan vaikutusta toimintaan tai asiakkaisiin?

8. Muita huomioita ja palautetta tapahtumasta ja omasta toimipisteesta

Kiitos vastaamisesta! Jokainen vastaus on hyodyllinen ja tirkea. Vastaukset kisitel-

laan luottamuksellisesti.



Liite 4
Loppukysely Pakkasukon Joulumaan tyontekijoille

Syntymavuosi:
Asuinpaikka:
Ammatti:

Roolinne Joulumaassa:

1. Onko aiempaa kokemusta Joulumaassa tyoskentelysta tai vastaavasta tapahtumasta?

2. Milla kielelld/kielilla kommunikoitte? Oliko helppoa/ongelmia? Millaisia?

3. Riittiko aika toteutukseen? Onko yksi tunti riittava, ehtivatko kaikki asiakkaat osallistua?

4. Oliko jotain selkeita onnistumisia ja/tai ongelmakohtia?

5. Huomasitteko eroja eri toteutuksien vililla? Vaikuttivatko esimerkiksi ryhmikoot, ikdrakenne tai

asiakkaiden aktiivisuus?

6. Tekisitteko jotain toisin? Jos, niin mita ja miten?

7. Saitteko tarpeeksi ohjausta tyotési varten?

8. Tahan voitte vapaasti kommentoida ja esittda ideoita

Kiitos vastaamisesta! Jokainen vastaus on hyodyllinen ja tirkei. Vastaukset kisitelldin

luottamuksellisesti.
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