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Taman opinnaytetyon tavoitteena on selvittdaa vuoden 2022 Festivaalin asiakkaiden
tyytyvaisyytta tapahtumaan ja tutkia asiakastyytyvaisyyden, -kokemuksen ja palvelun laadun
merkitysta tapahtumissa. Opinnaytetydssa kaytettiin maarallista tutkimusmenetelmaa ja
tutkimusaineisto kerattiin verkossa Webropol-ohjelmalla laaditulla kyselylomakkeella.
Vastauksia kyselyyn saatiin 691 kappaletta.

Festivaali on Tampereen Pyynikilla jarjestettava mainstream- ja indiemusiikkiin painottava
kaksipaivainen boutique-festivaali. Festivaali sisaltda painotuksen myds pienpanimoihin seka
paikallisuuteen ravintolatarjonnassa. Festivaali jarjestettiin ensimmaista kertaa vuonna 2022,
joten oli tarpeellista selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta tapahtuman kehittamisen kannalta
seuraavia vuosia varten. Tulosten perusteella voitiin myos paatella, kuinka onnistunut
Festivaali oli kokonaisuudessaan asiakkaiden kokemusten perusteella.

Tyon teoreettisina viitekehyksina toimivat asiakastyytyvaisyys, asiakaskokemus seka
palvelun laatu. Tutkimme niiden merkitysta festivaaleille, eri asiakastyytyvaisyyden mittareita
ja sita, miksi tyytyvaisyyden mittaaminen on tarkeaa ja hyodyllista tapahtumille.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta vuoden 2022 Festivaalin olleen onnistunut
tapahtuma asiakastyytyvaisyyden perusteella. Palaute oli paaosin positiivista, mutta myos
kehitysehdotuksia nousi esille. Palautetta kerattiin muun muassa Festivaalin ruoka- ja
juomapalveluista, henkilokunnan palvelusta, alueen toimivuudesta ja siisteydesta,
turvallisuudesta seka esiintyjista. Lahes kaikki vastanneista kertoi osallistuvansa tai
mahdollisesti osallistuvansa Festivaalille myos seuraavana vuonna ja suurin osa
vastanneista suosittelisi tapahtumaa ystavilleen.
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The purpose of this thesis is to find out the satisfaction of the customers to Festivaali 2022
and to study the importance of customer satisfaction, experience and quality of service in
events. The thesis used a quantitative method of research and the data was collected by a
Webropol online survey. The theoretical frameworks of this thesis are customer satisfaction,
customer experience and service quality.

Festivaali is a two-day boutique festival held at Pyynikki, Tampere. The Festivaali concept
focuses on mainstream and indie music, small breweries and local restaurants. Festivaali
was held for the first time in 2022, so it was important to find out customers’ satisfaction for
development purposes.

In conclusion Festivaali 2022 was successful based on customer satisfaction analysis.
Feedback was collected about the food and drink services, staff service, the festival area,
safety and performers. The feedback was mainly positive, but some development purposes
emerged. Almost all of the respondents reported that they would participate in Festivaali the
following year and most of the respondents would recommend the event to their friends.
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1 JOHDANTO

Asiakkaiden tyytyvaisyys ja kokemus ovat nykypaivana entista tarkeampia indikaattoreita ta-
pahtuman onnistumisessa. Tapahtumilta odotetaan enemman ja kavijat kiinnittavat entista
enemman huomiota eri tekijoihin, kuten yleiseen viihtyvyyteen, siisteyteen seka ruoka- ja juo-
mapalveluihin. Koronavuosien ahdingot tapahtumakentalla toivat hiljaiseloa Suomen tapahtu-
makalenteriin, kunnes kesa 2022 toi ennatysmaaran festivaaleja, joita riitti lahes jokaiselle vii-
konpaivalle (Maenpaa, 2022). Kasvavassa tapahtumien maaran tarjonnassa onkin syyta kiin-
nittaa entistda enemman huomiota jarjestamansa tapahtuman laatuun. Koronarajoitukset to-
distivat myos sen, kuinka suuri merkitys elavalla musiikilla on suomalaisten hyvinvointiin, joka
kavi ilmi Sibelius-Akatemian julkaisemassa Festivaali- ja venuebarometri 2020 tutkimusjulkai-

susarjassa (Kinnunen & Luonila, 2021, s. 23).

Tassa opinnaytetyossa teimme asiakastyytyvaisyystutkimuksen Festivaali-festivaalille seka
tutkimme asiakastyytyvaisyytta ja asiakaskokemuksen merkitysta festivaaleilla ja tapahtu-
missa. Opinnaytetyon teoreettisina viitekehyksina toimii asiakastyytyvaisyys, asiakaskoke-
mus ja palvelun laatu. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda Festivaalin asiakkaiden tyytyvai-
syytta vuoden 2022 Festivaaliin kyselylomakkeen avulla. Aiheesta on tehty aiemmin lukuisia
opinnaytetoita ja muita tutkimuksia kaiken tyyppisille festivaaleille, kuten muun muassa: Kop-
pelo Miian (2014) laatima asiakastyytyvaisyys- ja kehitystutkimus vuoden 2014 Battre Folk -
festivaalille sekd Makiranta Nooran (2017) vuoden 2015 Nummirockille tehty asiakastyytyvai-

syyskysely. Tama on ensimmainen Festivaali-festivaalille tehty asiakastyytyvaisyystutkimus.

Opinnaytetyon toinen kirjoittaja, Miia Kola suoritti tyOharjoittelun Alt Agency & Managemen-
tilla kevaalla 2022, jonka jalkeen han jai yritykseen kesatoihin kesaksi 2022. Toiden aikana
han paasi tydskentelemaan myds Altin ja Is This Artl:n tuottamalla Festivaali-festivaalilla. Al-
tin puolesta esitettiin tarve Festivaalin asiakastyytyvaisyyskyselyn tekemiselle, josta voi-
simme saada opinnaytetydaiheen. Opinnaytetyon toinen kirjoittaja Sofia Ketola osallistui Fes-
tivaalille asiakkaana. Kolalla on siis henkilokohtainen kokemus Festivaalista tydntekijan roo-

lissa, kun taas Ketolalla on kokemus asiakkaan roolista.

Festivaali oli maara jarjestaa ensimmaista kertaa vuonna 2021, mutta tapahtuma jouduttiin
perumaan huonontuneen koronatilanteen vuoksi viranomaispaatoksella (Palomaa, 2021).
Nain ollen ensimmainen Festivaali siirtyi elokuulle 2022. Uudelle tapahtumalle on hyddyllista

tehda asiakastyytyvaisyystutkimus, silla tutkimuksella voidaan parhaiten selvittaa, miten



tapahtuma onnistui asiakkaiden nakokulmasta. Tulosten perusteella nakee, millaisia muutok-
sia tai kehitysta tapahtuman olisi mahdollisesti hyva tehda asiakastyytyvaisyyden paranta-
miseksi tai yllapitamiseksi seuraavana vuonna. Tapahtuman asiakastyytyvaisyys kertoo pal-
jon siita, kuinka onnistunut tapahtuma on ollut, silla asiakkaat ovat oleellinen osa tapahtu-

maa.

Opinnaytetydssa esitellaan aluksi luvussa 2 toimeksiantaja ja kerrotaan Festivaalista. Kol-
mannessa luvussa siirrytaan teorian kasittelyyn. Teoriassa avataan asiakastyytyvaisyyden,
asiakaskokemuksen ja palvelun laadun kasitteita, kerrotaan niiden merkityksesta tapahtu-
missa ja festivaaleilla seka tarkastellaan erilaisia asiakastyytyvaisyyden mittareita. Neljan-
nessa luvussa avaamme tutkimuksen toteutustapaa. Aluksi kasitellaan teorian kautta kysely-
lomaketta tutkimusmenetelmana seka sen laatimista tapahtumalle, jonka jalkeen kerrotaan
tata tutkimusta varten laaditun kyselylomakkeen rakenteesta. 5. luvussa siirrytaan itse tutki-
muksen tuloksiin ja avataan niita kuvioiden avulla. Tulokset on jaettu osa-alueittain omiksi
alaluvuikseen. Kuudennessa luvussa tehtiin johtopaatoksia koko tutkimuksesta vetaen yh-
teen tuloksia ja pohtien, miten tulokset peilautuvat alussa kasiteltyyn teoriaan. Viimeisessa

luvussa pohditaan opinnaytetydn toteutumista ja tekoprosessia.

Festivaalin jalkeen toteutetulla asiakastyytyvaisyyskyselylla saatiin selvitettya asiakkaiden ko-
kemuksia ja tyytyvaisyytta Festivaaliin ja sen eri osa-alueisiin. Palaute oli paaosin positiivista,
mutta myods kehitysehdotuksia nousi esille. Ensimmaista kertaa jarjestetylle festivaalille, on
tarpeellista saada selville asiakkaiden tyytyvaisyytta, jotta tapahtuman laatu sailyy ja kehittyy

ja asiakkaat palaavat tapahtumaan myos seuraavana vuonna.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

21 Alt Agency & Management (Antti & Tontti Oy)

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana on Alt Agency & Management. Kyseessa on vuonna
2016 perustettu tamperelainen ohjelmatoimisto. Alt Agency myy sen listoilla olevien artistien
ja yhtyeiden keikat, hoitaa niiden tuotannot ja maksaa heidan palkkansa. Ohjelmatoimisto
my0s tiedottaa artistien ja yhtyeiden uusista julkaisuista, keikoista ja kiertueista. Alt Agencylla
tyoskentelee kuusi keikkamyyjaa eli agenttia, joista yksi on myos yrityksen toimitusjohtaja

Esa Tontti (Alt Agency & Management, i.a.-a).

Alt Agencyn listalla on heidan nettisivujen mukaan (2023) talla hetkella 96 kotimaista artis-
tia/yhtyetta (Alt Agency & Management, i.a.-b). Mukaan lukeutuu uudempia tulokkaita seka

tunnetumpia yhtyeita, kuten Litku Klemetti, Maustetytot seka Ursus Factory.

2.2 Festivaali

Festivaali on Tampereella Pyynikilla jarjestettdva mainstream- ja indiemusiikkiin painottava
kaksipaivainen boutique-festivaali (Festivaali, i.a.). Festivaalin sisallollinen painotus on laa-
dukkaassa ja ajankohtaisessa ohjelmistossa, pienpanimoissa seka paikallisessa ravintolatar-
jonnassa. Koko festivaalialue on anniskelualuetta, joten Festivaalin ikaraja on 18 vuotta. Fes-
tivaalin sijainti on Pyynikinharjun kupeessa Pyhajarven rannalla luonnonkauniissa seka met-
saisella alueella. Festivaali jarjestettiin ensimmaista kertaa 26.—27.8.2022 ja tapahtuma oli
molempina paivina loppuun myyty. Kumpanakin paivana Festivaalilla oli 4200 kavijaa (E.
Tontti, henkilokohtainen tiedonanto, 6.4.2023).

Boutique-festivaali ovat Suomessa viela suhteellisen tuore festivaalikonsepti, mutta tyylilaji
on viime vuosina kasvattanut suosiotaan taallakin (Liveto, 2018b). Boutique-festivaaleilla ko-
rostuu usein rajatumpi yleisomaara, yhteisollisyys, intiimimpi tunnelma, festivaalin arvomaa-
ilma seka elamyksellisyys. Moni boutique-festivaali jarjestetdan myos urbaanimmassa kau-
punkiymparistossa tai vahintaan lahella kaupunkia, ettei valttamatta tarvitse matkustaa pitkia
matkoja. Nain toimii myos Festivaali, silla alue sijaitsee kavelymatkan paassa Tampereen

keskustasta (Festivaali, i.a.).
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FESTIVAALI

PYYNIKKI 1700 IBE
1900 YONA
21:00 VESTA
23:00 OLAVIUUSIVIRTA

PISPALA 18:00 KISSA
20:00 ARPPA
2200 MAUSTETYTOT

AMPHITEATTERI 1800 NELMA U
2000 LYYTI
2200 JORI SJOROOS

PERIANTAI 268

Kuvio 1. Festivaalin aikataulu perjantai 26.8. (Festivaali, 2022a).

FESTIVAALI

PYYNIKKI 1700 ANTTIAUTIO
19:00 URSUS FACTORY
21:00 RUUSUT
2300 CHISU

PISPALA 1600 lISA

1800 PAMBIKALLIO
2000 JESSE MARKIN
2200 LITKUKLEMETTI

AMPHITEATTERI 1800 ROSA COSTE
2000 PEHMOAINO
2200 MALLA

LAUANTAL  2/&.

Kuvio 2. Festivaalin aikataulu lauantai 27.8. (Festivaali, 2022a).

Festivaalilla on kolme lavaa: paalavana toimiva Pyynikki-lava, hieman pienempi nurmialueella
sijaitseva Pispala-lava ja Pyynikin kesateatterilla sijaitseva Amphiteatterilava. Lavojen sijain-
nit ja Festivaalin aluekartan nakee kuviosta 11. Pispala-lavalla ja Amphiteatterilavalla esiinty-
vat artistit soittivat samanaikaisesti joka toinen tunti ja niiden valissa joka toinen tunti Pyy-
nikki-lavalla esiintyi artisti (kuvio 1 & 2). Molemmat festivaalipaivat paattyivat aina Pyynikki-

lavalle. Perjantain festivaaliohjelman paatti Olavi Uusivirta ja lauantain Chisu.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS, -KOKEMUS JA PALVELUN LAATU

3.1 Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen

Asiakastyytyvaisyys on aina henkilokohtainen ja yksil6llinen kokemus (Suomi.fi, 2022). Se
tulee esille, kun asiakas vertaa odotuksiaan yrityksen lupauksiin ja toteutuneeseen tilantee-
seen. Asiakastyytyvaisyys on osa yrityksen aineetonta paaomaa, johon vaikuttaa useampi
tekija kuten tuotteen laatu, kilpailukykyinen hinnoittelu, miellyttava asiakaskokemus, osaava
asiakaspalvelu, ongelmien moitteeton hoitaminen, toiminnan lapinakyvyys ja asiakkaasta it-

sestaan johtuvat tekijat.

Suomi.fi:n (2022) mukaan asiakastyytyvaisyytta mittaamalla selvitetaan yrityksen toiminnan
laatua, jonka avulla yritys voi kehittaa toimintaansa ja tuottaa parempaa tulosta. Mittarit autta-
vat nykyisten asiakkaiden sailyttamisessa, joka on kustannustehokkaampaa kuin uusien asi-
akkaiden hankkiminen. Mittaustuloksia voi hyodyntaa myos kohdennettuun markkinointiin.
Jatkuva asiakastyytyvaisyyden seuraaminen on tarkeaa, koska se antaa mahdollisuuden

tehda muutoksia ajoissa ja luoda uusia toimintamalleja.

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen auttaa tapahtuman jarjestajia kehittdmaan palvelun laa-
tua ja rakentamaan kestavia asiakassuhteita, silla tyytyvainen asiakas suosittelee tapahtu-
maa todennakodisemmin myos muille (Yeoman ym., 2003, s. 84). Festivaaleilla palvelun laa-
dun merkitys asiakastyytyvaisyydessa on niin vahvassa yhteydessa, etta niita on mitattava

yhdessa (mts. 85).

Asiakastyytyvaisyytta mitataan monilla eri tavoilla, kuten erilaisilla asiakaskyselyilla, joista
tunnetuimpia mittareita ovat CSAT (customer satisfaction score), CES (customer effort score)
ja NPS (net promoter score) (Pitkospuu Productions, i.a.). CSAT:n avulla saadaan tietoa asi-
akkaan tyytyvaisyydesta tuotteeseen tai kohtaamiseen. Se ei anna kuitenkaan kokonaisku-
vaa asiakkaan mielipiteesta yrityksesta, mutta auttaa yritysta puuttumaan tiettyihin ongelma-
kohtiin. Customer Effort Score (CES) mittaa kuinka helppoa asiointi yrityksessa on. Kysymyk-
set muotoillaan usein tavalla: "Kuinka paljon vaivaa asian hoitamisesta oli?” Vastauksia kera-
taan asteikosta 1-5, jossa yksi tarkoittaa erittain tyytymatonta ja viisi erittain tyytyvaista. NPS
mittarilla mitataan asiakkaan halukkuutta suositella yritysta. NPS lukua kaytetaan usein yri-

tyksen kasvun ennustamiseen, koska suositusten antaminen liitetdan yleensa
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asiakasuskollisuuteen. Mittaus menetelma perustuu kysymykseen: "Kuinka todennakoisesti
suosittelisit yritysta ystavallesi asteikolla 0—107?” Vastaukset luokitellaan kolmeen ryhmaan:
9-10 ovat suosittelijoita, 7—-8 neutraaleja ja 0—6 arvostelijoita. NPS-luku lasketaan vastauk-

sista saadun tuloksen perusteella.

Asiakaspalautetta kerataan erilaisten palautekanavien kautta, kuten sahkopostin, sosiaalisen
median, tyytyvaisyyskyselyiden ja suoran suullisen palautteen avulla (Hamalainen & Patjas,
2018, s.132-133). Eniten palautetta antavat paaasiassa erittain tyytyvaiset ja tyytymattomat
asiakkaat, jolloin jaa palaute helposti saamatta kaikilta siita valista, kuten kohtalaisen tyyty-
vaisilta asiakkailta. Asiakastyytyvaisyytta mitatessa on tarkeaa saada kaikkien palaute kuulu-

viin, joten kannusteena palautekyselyn vastaamiseen voi yhdistaa jonkin arvonnan.

Hamalaisen ja Patjaksen (2018, s. 134) mukaan tyytymaton asiakas on parhaimmillaan hyva
yhteistyokumppani, silla monissa tapauksissa niista saa hyvia ideoita toiminnan paranta-
miseksi, toisin kuin tyytyvaiselta asiakkaalta. Useimmiten tyytymaton asiakas voi olla jatta-
matta palautetta suoraan, vaan vaihtaa hiljakseen toiseen palveluun. Asiakkailta onkin hyva
pyytaa aktiivisesti palautetta myds siksi, koska pahimmissa skenaarioissa negatiivinen pa-

laute paatyy sosiaaliseen mediaan kaikkien nahtaville.

3.2 Asiakastyytyvaisyys festivaaleilla

Nykypaivana festivaalien tulee tarjota musiikin lisaksi muutakin kuin pelkastaan makkarape-
runoita ja kaljaa pysyakseen loppuunmyytyjen tapahtumien kilpailussa mukana (Liveto,
2018a). Asiakkaiden festivaalielamysta taydentavat miljoo ja oheistoiminta, missa musiikki on
vain yksi osa tapahtuman kokonaisuutta. On selvaa, etta asiakkaat odottavat tana paivana
festivaalilta enemman kuin koskaan. Liveto:n (2018a) mukaan loppuunmyydyn festivaalin
aloituspakkaukseen kuuluu muun muassa hyvat ja kiinnostavat artistit, rajattu maara lippuja,

monipuolinen ruokatarjonta, kuvauksellinen miljoo ja vaikuttajamarkkinoinnin hyddyntaminen.

Vieron (2012, s. 30—31) mukaan ihmisen kasitys tapahtumasta voi olla laadukas pelkastaan
imagon perusteella. Jos tapahtuman yhteistydokumppani koetaan laadukkaana, se voi nostaa
mahdollisten asiakkaiden kasitysta laadusta ilman varsinaista kokemusta tapahtumasta.
Asiakastyytyvaisyys kuitenkin voidaan saavuttaa vain kokemuksen kautta, kun taas palvelun
laadusta voi olla ennakkokasityksia. Asiakastyytyvaisyyteen voi vaikuttaa suuresti myos ul-

koiset festivaalijarjestajan kontrolloimattomissa olevat olosuhteet, kuten saa. Festivaali on
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ennen kaikkea sosiaalinen tapahtuma, jolloin kavijan sosiaaliset tilanteet vaikuttavat helposti

kokonaistunnelmaan.

Vieron (2012, s. 24) mukaan tyytyvainen asiakas osallistuu usein tapahtumaan myos seuraa-
vana vuonna, joten asiakastyytyvaisyyden huomioiminen takaa festivaalille uskollisia asiak-
kaita. Tallaiset asiakkaat levittavat herkemmin positiivista kuvaa festivaalista sanallisesti, joka

on tapahtumalle arvokasta mainosta.

3.3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaalle hanen ja yrityksen kohtaamisista ja kaikista niiden
herattamista tunteista ja mielikuvista (Routa, 2022). Hyva asiakaskokemus syntyy kokonais-
valtaisesta palvelukokonaisuudesta, joka pitaa sisalladn mm. itse hankitun palvelun tai tuot-
teen, viestinnan ja markkinoinnin. Itse palvelutilanteen lisaksi koko palveluymparistd, kuten
opasteet, tilankaytto ja sisustus, vaikuttavat asiakaskokemukseen (Hamalainen & Patjas,
2018, s. 124). Palveluymparistdlla voidaan tarkoittaa myos digitaalista verkkoymparistoa, ei
vain fyysista paikkaa. Talloin asiakaskokemukseen vaikuttavat verkkosivujen tai sovelluksen
visuaalinen ilme, toimivuus, selkeys ja sisaltd (mts. 124—125). Asiakaskokemus muodostuu
siis kokonaisuudessaan palvelun alusta jalkitoimiin saakka, joita voi olla esimerkiksi laskutta-
minen, aikataulun tarkistaminen, tuotteen tilaaminen seka asiakkaan tyytyvaisyyden tieduste-

leminen.

Asiakaskokemus on aina yksilokohtainen, mika tarkoittaa sita, etta asiakkaiden odotukset
voivat vaihdella hyvin paljon toisistaan (Loytana & Korkiakoski, 2014, s. 84). Asiakkaiden
odotukset myoOs kasvavat koko ajan palvelun parantuessa, joka vaatii yrityksen toiminnan jat-
kuvaa kehittamista (mts. 85). Asiakaskokemusta kehittaessa on tarkeinta kiinnittdd huomiota
palvelun hyotyyn, helppouteen seka miellyttavyyteen (Hamalainen & Patjas, 2018, s. 127).
Palvelun hyddylla pidetaan huolta siita, ettéa palvelu vastaa asiakkaan tarpeita. Asiakkaan tar-
peet on helppo selvittaa kysymalla tai seuraamalla esimerkiksi tutkimuksia ja trendiennus-
teita. Helppous varmistaa palvelun saamisen ja kayton vaivattomuuden. On siis tarkeaa, etta
yritys tarjoaa asiakkailleen apua ja palvelua myds palvelun hankkimisen jalkeenkin. Miellytta-
vyys rakentuu palvelualttiista, ystavallisesta ja osaavasta asiakaspalvelusta seka helposta,

turvallisesta ja parhaassa tapauksessa elamyksellisesta palveluymparistosta (mts. 127-128).
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Hyvat asiakaskokemukset luovat positiivisia mielikuvia ja auttavat kehittamaan vanhoja ja ra-
kentamaan uusia asiakassuhteita (ONeill, 2018). Onkin tarkeaa kommunikoida asiakkaiden
kanssa ja oppia tunnistamaan heidan tarpeensa, jotta voi tarjota mahdollisimman hyvia asia-
kaskokemuksia. Mitd huomioonotetummaksi asiakas kokee itsensa ja tarpeensa, sita positii-
visempi kokemus hanelle luultavasti jaa, jolloin asiakassuhteesta tulee myos luotettavampi.
ONeillin (2018) mukaan onkin siis tarkeaa kuunnella asiakkaita ja ottaa selvaa heidan toiveis-
taan seka tarpeistaan esimerkiksi keskustelemalla tai kyselyiden avulla. Nain nostetaan luot-

tamusta ja parannetaan asiakassuhdetta, minka tuloksena asiakaskokemukset paranevat.

3.4 Palvelun laatu

Hamalaisen ja Patjaksen mukaan (2018, s. 128) palvelun laadun lahtokohtana on asiakkaan
odotukset yritysta kohtaan. Yleensa asiakkaiden odotukset ovat vaatimattomia, eli olettamuk-
sena on, etta yritys toimittaa sen mista on sovittu. Odotuksiin vaikuttaa erityisesti toisten ko-
kemukset yrityksen toiminnasta ja mita kallimpi palvelun hinta on, sita suuremmat odotukset-
kin (Hamalainen & Patjas, 2018, s. 129). Jos odotuksia luodaan paljon, voi kokea suuria pet-
tymyksia, kun palvelun laatu ei vastaakaan odotuksia. Hyva palvelun laatu on sellainen,

missa asiakkaan kokemukset vastaavat odotuksia.

Eri asiakkaat odotukset ja tarpeet saman palvelun laatua kohtaan ovat yksildllisia ja vaihtele-
vat (Yeoman, 2003, s. 81). Palvelun laatu toimii tarkeana kilpailuetuna markkinoilla muita sa-
mankaltaisen palvelun tarjoajia vastaan ja auttaa palvelun tarjoajaa kasvamaan. Suurin
haaste tapahtumien jarjestajille on tarjota kokonaisuudessaan korkea laatuista palvelua ja

yhta aikaa saada kysynta ja tarjonta kohtaamaan.

Palvelun laatu voidaan jakaa tekniseen ja toiminnalliseen laatuun (Hamalainen & Patjas,
2018, s. 129). Tekninen laatu viittaa seka fyysiseen etta verkossa olevan palveluymparistoon
ja niiden toimivuuteen. Fyysisesti se tarkoittaa esimerkiksi palveluympariston siisteytta, sisus-
tusta ja opasteita, kun taas verkossa se liittyy verkkosivuston tai sovelluksen selkeyteen,
helppokayttoisyyteen, tekniseen toimivuuteen seka visuaaliseen ilmeeseen. Toiminnallinen
laatu viittaa asiakkaan ja henkilostdn valisiin palvelutapaamisiin ja vuorovaikutukseen
(mts.130). Asiakaskohtaamisia voi tapahtua erilaisissa palveluymparistoissa, kuten puheli-

mitse, sahkopostitse, kasvokkain tai verkossa. Palveluymparisto tulee rakentaa asiakasta
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palvelevaksi, esimerkiksi kuinka helposti asiakas saa yhteyden asiakaspalvelijaan. Tekninen
laatu onkin palvelun lIahtokohta, mutta toiminnallinen laatu takaa asiakassuhteen jatkumisen.
Toiminnallista laatua kehittamalla voidaan ylittaa asiakkaan odotukset ja erottua muista kil-
pailijoista. Palvelutapahtumalle on hankalaa asettaa laatustandardeja, koska se on aina
uniikki, johon liittyy inhimillinen vuorovaikutus ja myds alttiimpi erilaisille hairidille (Hamalai-
nen & Patjas, 2018, s. 152-153). Yksikin epaonnistuminen voi huonontaa laadun kuvaa pal-

velun laadun luonteen vuoksi.

Palvelun laatu voidaan kuitenkin jakaa my®és viiteen eri ulottuvuuteen, joita ovat konkreetti-
suus, luotettavuus, responsiivisuus, vakuuttavuus seka empatia (Klokkenga, 2020). Konk-
reettisuus koskee palvelun fyysisia osa-alueita, kuten ymparistda, varusteita tai henkilokun-
taa. Luotettavuudella tarkoitetaan kykya tarjota juuri sellaista palvelua kuin on luvattu. Res-
ponsiivisuus on halua auttaa asiakkaita ja tarjota nopeaa asiakaspalvelua, jotta asiakkaat ko-
kevat itsensa tarkeiksi. Vakuuttavuus osoittaa palvelun luotettavuuden ja varmuuden ja se
saavutetaan tarjoamalla itsevarmaa ja asiantuntevaa palvelua. Empatia on asiakkaista valit-
tamista ja henkilokohtaisen huomion tarjoamista. Naiden ulottuvuuksien huomioon ottaminen

ja saavuttaminen on tarkeaa palvelun laadun kokonaisuuden kannalta.

Klokkengan (2020) mukaan palvelun laadun saanndllinen mittaaminen on tarkeaa, koska
vain silloin voi saada totuudenmukaisen kuvan siita, millaista palvelua silla hetkella tarjotaan.
Vaikka yrityksen taloudellinen tuotto olisi hyva ja asiakkaita olisi paljon, ne eivat kerro todelli-
sesta palvelun laadusta paljoakaan. Palvelun laatu saadaan selville vain kysymalla suoraan
asiakkailta ja keraamalla palautetta. Asiakkaiden tarpeiden ymmartamiseksi palvelun laadun
tulee vastata asiakkaiden odotuksiin. Kun palvelun laatua mitataan, sita myos pystytaan pa-

rantamaan, joka vaikuttaa suoraan asiakaskokemuksiin seka asiakastyytyvaisyyteen.

3.5 Asiakaskokemuksen ja palvelun laadun merkitys tapahtumassa

Asiakkaan asiakaskokemus tapahtumaan alkaa muotoutumaan jo tapahtuman markkinoin-
nissa tai esimerkiksi ystavan kanssa kaydysta keskustelusta (Liveto, i.a., s. 6). Tassa vai-
heessa tapahtumasta onkin syntynyt jo mielikuva, mika on varteenotettava syy panostaa en-
sivaikutelmaan. Mainonnan tulee mukailla tapahtuman tyylia visuaalisuuden kautta, jolloin ta-

pahtumastasi valittyy fiilis ennen tapahtumaa.
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Visuaalisuuden lisaksi viestinnan selkeys ja johdonmukaisuus on tarkeita osa-alueita asia-
kaskokemuksen kannalta, kuten tapahtuman nettisivuilta I10ytyvat info-sivut tulee olla helposti
luettavissa ja ajan tasalla kaikissa tapahtuman kanavissa (Liveto, i.a., s. 7). Tietoa tulee olla
kaikesta mahdollisesta parkkipaikoista ja esteettomyydesta aikataulumuutoksiin. Kun infor-
maatiota on tarpeeksi, valtytaan ylimaaraiselta asiakaspalvelun kuormitukselta. Hyva asia-
kaspalvelu on olennainen osa onnistunutta tapahtuman asiakaskokemusta. Erityisesti sahkoi-
sesti tapahtuvaan asiakaspalveluun kannattaa panostaa, kuten sahkopostitse, lomakkeen tai

sosiaalisen median kautta.

Festivaalia ja muita tapahtumia voidaan nahda palveluna, joilla yhteista on aineettomuus ja
katoavuus, jotka tekevat niista ainutlaatuisia (Viero, 2012, s.19). Vaikka tapahtuma voidaan
toistaa vuodesta toiseen, jokaisella kerralla tapahtuma muokkaantuu omanlaisekseen osallis-
tujien, olosuhteiden, ymparistdn ja muiden tekijdiden vaikutuksesta. Tapahtuman laadun esi-
tetdan koostuvan viidesta eri tekijasta: fyysinen ymparistd, joka sisaltda somisteet, tunnelman
ja paikan, johtamisjarjestelmasta, jolla tarkoitetaan mm. tapahtuman turvallisuutta ja viestin-

taa seka, ohjelmasta, muista asiakkaista ja henkilokunnasta (kuvio 3).

Muut
asiakkaat

Dh_] elma Henkilokunta/
vapaachtoiset
Asiakas )

Fyysinen Johtamisjéar-

ympiristo jestelmit

Kuvio 3. Tapahtuman laatuun vaikuttavat tekijat (Viero, 2012, s. 28)

Tapahtuman aikana asiakaskokemuksen laatua mitataan saapumisesta lahtien (Liveto, i.a.
s.9). Onko tapahtumaan saapuminen ohjeistettu tarpeeksi hyvin, paaseeko paikalle julkisilla
kulkuneuvoilla tai omalla autolla? Enta miten henkildkunta osaa ottaa vastaan ja kuinka ruuh-

kautunut sisaanpaasy on? Pienet asiat vaikuttavat asiakaskokemukseen, kuten yleinen
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siisteys, organisoitu alue ja somisteet. Tassa voidaan puhua festivaalin yllapitopiirteista, jo-
hon kuuluu mm. pysakainti, wc-tilat, puhtaus seka informaatio eli esimerkiksi opasteet (Viero,
2012 s. 29). Vaikka wc-tilat ovat edellytys ja olennainen osa tapahtuman kokonaiskoke-

musta, se ei pelasta, jos tapahtuman ohjelma tuottaa kavijalle pettymyksen.

Tapahtumissa palvelun laatu koostuu seka konkreettisista seka kokemuksellisista elemen-
teista (Getz ym, s. 381). Asiakkaat mieltavat palvelun tapahtumissa helposti vain konkreetti-
sena vastaanottona ja palveluna, jota he tyontekij6ilta tai vapaaehtoisilta saavat, vaikka to-
dellisuudessa niihin lukeutuvat kaikki tapahtuman asiakkaille luodut kokemukset. Tapahtu-
man palvelun laatua mitattaessa on siis tarkeda huomioida seka konkreettiset eli fyysiset pal-
velut, kuten parkkipaikat, vuorovaikutus tyontekijoiden kanssa, wc-tilat ja tiedotus, seka koke-
mukselliset palvelut eli esimerkiksi asiakkaan kokema tunnelma, rentoutuminen, irtiotto ar-
jesta, jannitys ja elamyksellisyys. Korkealaatuinen tapahtuma pystyy ottamaan molemmat

osa-alueet huomioon ja pyrkii kohtaamaan asiakkaiden odotukset kummallakin saralla.

Hyvaan asiakaskokemukseen paasee jo, kun kavijan perustarpeita on mietitty ja resursseja
on varattu tarpeeksi (Liveto, i.a., s. 10). Ruoan ja juoman valikoima jaa erityisesti asiakkaan
mieleen ja kuinka erityisruokavaliot on otettu huomioon. Ruokakoju on yleensa ulkoistettu

palvelu, joten olennaista on huolehtia myos yhteistyokumppaneiden palvelun laadusta.

Kaikki tapahtuman tyontekijat tekevat asiakaspalvelua, joten myos heidan tulee tietaa kaikki
olennaiset asiat, kuka on vastuuhenkild millakin osa-alueella ja mista I0ytyy mikakin, jotta tar-
vittaessa osataan neuvoa (Liveto, i.a., s. 11). Se kuinka nopeaa asioiden selvitys on, paran-
taa myOs asiakaskokemusta. Tapahtumaan voi perustaa infopisteen, jolla on radioyhteys ta-

pahtuman avainhenkilihin, kuten turvallisuusvastaavaan ja ensiapuun.

Asiakaskokemus jatkuu viela tapahtuman jalkeenkin, on esimerkiksi hyva huomioida asiak-
kaan poistuminen tapahtumasta esimerkiksi kiittamalla paikan paalla ja sosiaalisessa medi-
assa (Liveto, i.a., s. 12). Osana jalkimarkkinointia on viestiminen tulevasta ja mahdollisen pa-
lautekyselyn laatiminen, jolla osallistaa asiakas tapahtuman kehittamiseen. Tapahtumaa on
kiva muistella myds after movien avulla, jota asiakas voi jalkeenpain fiilistella ja parantaa

muistoja tapahtumasta.

Yeomanin ym. (2003 s. 84) mukaan tapahtumassa asiakaskokemus muotoutuu kokonaisuu-

dessaan koetusta palvelun laadusta tapahtuman eri osa-alueilla. Asiakaskokemukset ovat
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yksildllisia ja koostuvat tapahtuman kokonaisuudesta alkaen ennen tapahtumaa koetusta
markkinoinnista ja viestinnasta, itse tapahtumasta, aina tapahtuman jalkeen tapahtuvaan asi-
akkaiden huomiointiin esimerkiksi kiitoksen tai asiakaskyselyn muodossa (Yeoman ym.,
2003, s. 83-84).

Janhunen (2021, s. 53-54) toteaa myos tutkimuksessaan, kuinka asiakas- ja tapahtumako-
kemukset ovat omakohtaisia, mutta voidaan kuitenkin tuoda esille tuloksissa nousseita tren-
deja. Tutkimuksesta kay myds ilmi, kuinka sosiaalinen ymparisto vaikuttaa paljon festivaalin
asiakaskokemukseen. Festivaalijarjestavat eivat voi kuitenkaan vaikuttaa asiakkaan sosiaali-
siin tekijoihin, kun taas kaytanndllisten tekijoiden kautta voidaan tehda vaikutuksia. Kaytan-
nollisyydessa korostuu asiakaskokemuksen toimivuus, esimerkiksi tilanteet, joissa muodos-
tuu helposti jonoja ja odottelua. Naita tilanteita muodostuu erityisesti juoma- ja ruokapalve-
luissa, wc-tiloissa ja sisaan tullessa portilla, joita helpottavat riittava henkildkunta ja kapasi-
teetti. Ydinkokemuksen muodostavat festivaalilla Janhusen (2021) mukaan sosiaalinen ym-
paristo ja esiintyvat artistit. Ydinkokemuksen ymparille rakennetaan lisdarvoa ravintola- ja an-
niskelupalveluiden seka oheisohjelman kautta. Y-sukupolvi ei ole mainitun tutkimuksen pe-
rusteella ohjeisohjelmien suurkuluttaja, vaan hyvaan asiakaskokemukseen riittda tapahtuman

esiintyjat ja, etta sosiaalinen ymparistd on kunnossa.

Princen (2022) laatiman asiakaskokemuksen hallintaprosessia voidaan soveltaa myos tapah-
tumiin, joka perustuu jatkuvana toistuviin palautesilmukoihin. Asiakaskokemuksen hallinta-
prosessissa lahdetaan liikkeelle luomalla tarkoituksenmukainen kokemus tai maarittelemalla
mista osa-alueesta haluaa oppia lisda. Seuraavassa vaiheessa mitataan kokemuksen toimi-
vuus kohta kohdalta kyselylomakkeen avulla, josta siirrytaan palautteen analysoimiseen ja
muutoksien tekemiseen. Kaikki vaiheet pidetaan jatkuvasti kdynnissa, johon kuuluu myos eri

osa-alueiden jatkuva kehittdminen.

Tapahtumaan asiakaskokemuksen hallintaprosessia sovelletaan tapahtumiin esimerkiksi
suunnittelemalla alkuun tapahtumakokemus, josta on hyodyllista tai tarkeaa saada palautetta
(Prince, 2022). Palautetta voi kerata muun muassa aanentoistosta, tapahtumatilan fyysisesta
pohjapiirroksesta, ilmoittautumismenetelmasta tapahtumaan tai infopisteesta. Naista kohdista
valitaan yksi tai useampi mista kerataan palautetta, josta siirrytaan suorituskyvyn mittaami-
seen aiemminkin mainituilla kyselylomakkeilla. Kun palautetta alkaa keraantya, tutkitaan tois-

tuvia ja selkeita trendeja, joiden avulla voidaan 10ytaa uusia tapoja parantaa
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asiakaskokemusta. Palautteen keraamista pidetaan kaynnissa jatkuvasti, kuitenkin muutta-

malla kyselylomakkeen kysymyksia ja kokeilemalla erilaisia Iahestymistapoja.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimusmenetelmaksi opinnayteydhon valikoitui kvantitatiivinen, eli maarallinen tutkimus-
tapa. Tutkimusaineisto kerattiin verkossa kyselylomakkeella, tavoitteena saada vastaus mah-
dollisimman monelta Festivaalin asiakkaalta, joten maarallinen tutkimus oli tahan paras tutki-
mustapa. Kyselylomake luotiin Webropol-kyselytydkalulla ja sitd markkinoitiin Festivaalin so-
siaalisen median kanavissa, eli Facebookissa ja Instagramissa. Kyselyn kysymykset kaytiin
lapi Alt Agency & Managementin toimitusjohtajan Esa Tontin kanssa, ennen kyselyn julkai-
sua. Kyselylomake julkaistiin 19.09.2022 ja suljettiin 3.10.2022. Kyselyyn vastanneilla ol
mahdollisuus voittaa festivaaliliput vuoden 2023 Festivaalille, mika toimi erinomaisena kan-

nusteena kyselyyn vastaamiseen.

4.1 Kyselylomake tutkimusmenetelmana

Kvantitatiivisen tutkimuksen perusideana on pyrkia yleistamaan otoksen vastaajilta kerat-
tya tietoa eli tutkimustulosten oletetaan edustavan kaikkia tutkimukseen vastanneita (Ka-
nanen, 2008, s. 10—11). Kvantitatiivisessa tutkimuksessa saatua tietoa kootaan tilastollisin
metodein, jonka edellytyksena on kerata riittdva maara tietoa. Kun tietoa on riittavasti, sita
voidaan pitaa perusteltuna ja yleistettavana. Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimuk-
sessa lasketaan maaria, mutta menetelming kaytetaan myos haastatteluja, jotka koostuvat

valmiiksi rakennetuista tai avoimista kysymyksista.

Kyselytutkimuksen avulla on hyva koota ja tutkia tietoa mielipiteista, asenteista ja arvoista,
jotka ovat luonteeltaan monimutkaisia asioita (Vehkalahti, 2014, s. 11-12). Kyselytutki-
muksen laatija esittaa kyselyn vastaajalle kysymyksia kysymyslomakkeen avulla. Kyselylo-
maketta voi kayttaa mittausvalineena mm. yhteiskunta- ja kayttaytymistieteellisissa tutki-
muksissa, mielipidetiedusteluissa ja palautemittauksissa. Kyselylomakkeen tulee toimia
omillaan, kun taas haastattelututkimuksissa tutkijan tulee esittaa kysymykset suoraan vas-
taajalle. Epavarmuudet, kuten vastausten maara, vastataanko kysymyksiin riittavan katta-

vasti tai oliko kyselyn ajankohta sopiva, voivat tuoda haasteita kyselytutkimukseen.

4.2 Palautekyselyn laatiminen tapahtumalle

Tapahtuman kehittamiseksi ja epakohtien korjaamiseksi on erityisen tarkeaa saada pa-

lautetta (Katariina, 2022). Palautteen maaraan ei tule asettaa rajoja eika varsinkaan tyytya
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yksittaisen ihmisen palautteeseen, koska se on aina omakohtainen tulkinta. Palautetta voi-
daan kerata esimerkiksi haastattelulla tai kyselylomakkeella. Yleensa tapahtuman kavijoilta
pyydetaan palautetta kyselylomakkeen avulla, jotta saadaan suuri maara vastauksia. Kyselya
laatiessa on tarkeaa muistaa pitada kysymykset napakkoina ja selkeina, seka muotoilla kysy-

mykset siten, etta ne todella kehittavat tapahtumaa.

Katariinan (2022) mukaan palautekyselyssa on hyva kysya tapahtuman tarkeimmista osa-
alueista, jotka on syyta selvittaa ennen kyselyn laatimista. Esimerkiksi tunnelma, visuaali-
suus, ruoka- ja juomapalvelut ja logistiikka ovat yleensa paateemoja tapahtuman kyselyssa.
Tarkeaa on myos pohtia, millainen palaute saattaa kiinnostaa tapahtuman sponsoreita tai
kumppaneita yhteistyon jatkuvuuden kannalta. Palautekyselyssa on hyva kayttaa moniva-
linta- seka numeroarvosanakysymyksia ja lisaksi tulee olla myds kysymyksia, joissa sana on

vapaa.

4.3 Kyselylomakkeen rakenne

Kyselylomakkeeseen tuli 27 kysymysta ja palautepyyntokohtaa. Kysymykset jaettiin viidelle
sivulle aiheiden mukaan, jotta lomake olisi mahdollisimman selkea tayttaa. Osaan kysymyk-
sista oli annettu vastausvaihtoehdot, joista kyselyn tayttaja sai valita sopivan, osassa oli avoi-

mia vastauskenttia ja osassa vastattiin liukukytkintoiminnolla.

Kyselylomake aloitettiin asiakasta koskevilla kysymyksilla. Kysyttiin ikaa, asuinpaikkakuntaa,
asemaa tyomarkkinoilla, mina paivina asiakas osallistui Festivaalille, mista asiakas on kuullut
Festivaalista, Festivaalille saapumistapaa ja kuinka paljon asiakas kaytti rahaa Festivaalilla.
Ika, asema tyomarkkinoilla, osallistumispaivat, saapumistapa, mista asiakas on kuullut Festi-
vaalista ja kaytetyn rahan maara kysyttiin vastausvaihtoehtojen avulla. Asuinpaikkakunnan

tayttaja sai kirjoittaa itse avoimeen vastauskenttaan.

Seuraavan sivun kysymykset liittyivat Festivaalin ruoka- ja juomatarjontaan, tyéntekijoihin ja
festivaalialueeseen. Ruoka- ja juomatarjonnasta sai osoittaa tyytyvaisyytta liukukytkimella,
jonka toisessa paassa oli 0=en lainkaan tyytyvainen ja toisessa 5=erittain tyytyvainen. Kytki-
men sai myos jattaa naiden kahden valiin. Ruoka- ja juomapalveluista sai jattaa vapaaehtoi-
sesti myOs avointa palautetta ja kehitysehdotuksia avoimen palautteen kenttaan. Tyontekijoi-
den palvelualttiutta mitattiin myds liukukytkimella, jossa O=todella huonoa palvelua ja 5=erin-

omaista palvelua. Myos tasta oli vapaaehtoinen avoimen palautteen kentta. Seuraavaksi
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kysyttiin Festivaalialueen yleisesta toimivuudesta seka siisteydesta. Molempiin oli taas liuku-
kytkimet, joiden toisessa paassa oli 0=ei lainkaan toimiva/siisti ja toisessa 5=erittain toi-

miva/siisti. Sitten pyydettiin viela avointa palautetta Festivaalialueesta ja sen siisteydesta.

Kolmas sivu keskittyi Festivaalin artistitarjontaan. Tyytyvaisyytta artistitarjontaan mitattiin liu-
kukytkimen avulla O=en lainkaan tyytyvainen ja 5=erittain tyytyvainen. Sitten pyydettiin mai-
nitsemaan kolme esiintyjaa, joiden keikoista erityisesti piti Festivaalilla, jonka jalkeen pyydet-
tiin mainitsemaan kolme esiintyjaa, jotka toivoisivat ndkevansa seuraavana vuonna Festivaa-
lilla. Naista jalkimmaiseen vastaaminen ei ollut pakollista. Lopuksi sai jattaa viela vapaaehtoi-

sesti avointa palautetta artistitarjonnasta.

Neljas sivu koski asiakkaan kokemaa turvallisuutta Festivaalilla. Ensimmaisena kysyttiin,
kuinka turvalliseksi asiakas koki olonsa Festivaalilla, johon sai vastata valmiiksi annetuista
vastausvaihtoehdoista: erittain turvalliseksi, melko turvalliseksi, hieman turvattomaksi, turvat-
tomaksi ja en osaa sanoa. Avoimeen vastauskenttaan sai vapaaehtoisesti kertoa mitka asiat
vaikuttivat turvallisuuden/turvattomuuden tunteeseen. Seuraavaksi vastausvaihtoehtojen
avulla kysyttiin kokiko asiakas itse tai havaitsiko han muihin kohdistuvaa hairintaa, kiusaa-
mista tai vakivaltaa. Vastausvaihtoehtoina oli koin, havaitsin, koin ja havaitsin seka en kum-
paakaan. Avoimeen vastauskenttaan sai halutessaan kertoa millaista hairintaa, kiusaamista

tai vakivaltaa koki tai havaitsi ja siitd saiko apua tilanteeseen henkildkunnalta.

Kyselylomakkeen viimeisella sivulla pyydettiin yleista arviota Festivaalista. Kysyttiin kuinka
todennakdisesti osallistuisi Festivaalille myos seuraavana vuonna, johon sai vastata anne-
tuista vastausvaihtoehdoista: osallistun varmasti, osallistun mahdollisesti, en osallistu, en
osaa sanoa. Liukukytkimella pyydettiin arvioimaan kuinka todennakoisesti suosittelisi Festi-
vaalia ystavalleen valilla O=erittain epatodennakdisesti ja 5=erittain todennakoisesti. Viimei-
sena pyydettiin antamaan kokonaisarvosana Festivaalista 1-5, joista 1 on alin arvosana ja 5

paras arvosana. Lopuksi sai halutessaan jattaa yhteystiedot arvontaa varten.
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5 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Vastauksia kyselyyn tuli yhteensa 691 kappaletta. Anttilan (2006, s. 183) mukaan kyselytutki-
musta voidaan pitaa onnistuneena, kun vastaajia on vahintaan 50-60. Vastausten maara oli
yllattavan suuri, ottaen huomioon, etta vastauksia kerattiin vain kahden viikon ajan. Festivaa-
lin sosiaalisen median kanavat, Instagram ja Facebook, olivat siis riittava keino markkinoida
kyselya. Seuraavissa luvuissa avaamme ja analysoimme kyselyn tuloksia aihealue kerral-

laan.

5.1 Vastanneiden taustatiedot

Kysely aloitettiin ensin tiedustelemalla kavijoiden taustatietoja, joita oli ika, asuinpaikka ja
asema tyomarkkinoilla. Kavijoilta kysyttiin myos muita kavijaa koskevia kysymyksia kuten,
mina paivina kavija oli osallistunut Festivaaliin, mista sai kuulla Festivaalista ja kuinka paljon

kaytti rahaa Festivaalin aikana.

18-19 vuotta
20-24 vuotta
25-29 vuotta
30-34 vuotta
35-39 vuotta
40-44 vuotta
45-49 vuotta
50-54 vuotta
55-59 vuotta

yli 60 vuotta

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Kuvio 4. Kavijdiden ikdjakauma.

Vastaajille oli annettu vastausvaihtoehdoiksi kymmenen eri ikdluokkaa, joista sai valita sen,
johon itse kuuluu. Vastauksista selvisi, etta suurin osa oli 25—-29-vuotiaita eli 27,6 % (191)
(kuvio 4). Toiseksi suurin ikaluokka oli 20—24-vuotiaat 23 % (159). Kuviosta 4 nakee, etta ka-
vijat ovat paaosin 20-35-vuotiaita. Vastanneista vain kymmenen oli yli 50-vuotiaita, joista yksi

yli 60-vuotias. Uskomme, etta Festivaalilla oli todellisuudessa enemmankin iakkaampia
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kavijoita, mutta tiedostamme kuinka hankalaa kyseisen ikaluokan tavoittaminen sosiaalisesta

mediasta on.

Kyselyyn vastanneista selkeasti suurin osa asui Tampereella ja sen lahikunnissa. Hajontaa
I6ytyi kuitenkin ympari Suomea eri paikkakunnilta, kuten Helsingista, Turusta, Jyvaskylasta ja

Oulusta.

Opiskelija

Tyossdkayva

Tyétdn

Muu, mikad?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 5. Kavijoiden asema tyomarkkinoilla.

Kavijoista suurin osa eli 59,3 % (406) oli tydssakayvia ja toiseksi eniten opiskelijoita 35,4 %
(242) seka tyottomia vain 2,5 % (17) (kuvio 5). Vastaajista 2,8 % (19), jotka valitsivat "Muu,
mika?”, saivat kuvailla vapaasti omin sanoin. "Muu, mika?” vaihtoehdon valinneista I0ytyi
tyossakayvia opiskelijoita, yrittajia, vanhempainvapaalla olevia seka pari elakelaista. Ottaen
huomioon, etta kavijat olivat ialtaan paaosin 20-35-vuotiaita, on ymmarrettavaa, etta he ovat
suurimmalta osalta tyossakayvia ja/tai opiskelijoita. Lippujen hinnat ovat voineet vaikuttaa sii-
hen, etta tyottomia ole ollut Festivaalilla kovin monia. Yhden paivan lipun hinta oli 55 € ja
kahden paivan lippu maksoi 90 € (E. Tontti, henkilokohtainen tiedonanto, 30.3.2023). Us-
komme, etta pienempi varaisia tyottomia kay yleisestikin vahemman festivaaleilla juuri lippu-

hintojen ja muiden festivaalikulujen, kuten ruoka- ja juomakulujen vuoksi.
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Perjantaina h
Lauantaina
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 6. Mina paivina kavijat osallistuivat Festivaalille.

Kyselyyn vastanneista lahes 79,3 % (548) osallistui Festivaalille molempina paivina (kuvio 6).
Vain yhtena paivana kavijoista enemmistd 12,4 % (86) osallistui Festivaalille perjantaina.

Vastanneista 57 (8,3 %) osallistui Festivaalille vain lauantaina.

Facebookista

Instagramista

Jostain muusta sosiaalisesta mediasta, mista?
N4in julisteen

Ystavalta/tuttavalta

Muualta, mistd?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%  40%  45%

Kuvio 7. Mista sait tietaa Festivaalista.

Kyselyssa selvitettiin, mista kavijat saivat tietaa Festivaalista. Vastausvaihtoehdoista In-
stagram sai 41,4 % (286) aanista, ystavalta/tuttavalta 38,2 % (264) ja kolmanneksi eniten Fa-
cebook 12 % (83), kuten kuviosta 7 kay ilmi. Vastausvaihtoehtoja oli annettu useampi, joista
"Muu, mika?” osioon sai kyselyyn vastanneet kirjoittaa vapaasti lahteensa, joita oli muun mu-
assa Google, Aamulehti ja artistien keikkakalenterit. Vastanneista 3 (0,4 %) valitsivat vaihto-
ehdon "Jostain muusta sosiaalisesta mediasta, mista?”, mutta eivat tarkentaneet, mista sosi-

aalisesta mediasta he tiedon saivat.
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Kavellen 28%

Omalla autolla “
Kimppakyydilld “
oussia | S
Junalla 11%
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Kuvio 8. Miten kavijat saapuivat Festivaalille.

Kuviossa 8 mitataan, milla kulkuvalineella kavijat saapuivat Festivaalille. Annetuista vaihtoeh-
toista suosituimpia oli kavellen 27,8 % (192), bussilla 25,9 % (179) ja junalla 11,1 % (77).
Pyoralla saapuneita oli vastanneista 8,2 % (57). Kavellen, pyoralla ja sahkdpotkulaudalla
saapuneiden maara on ymmarrettavasti yhteismaarallisesti suuri, silld vastanneista suurin
osa asui Tampereella. Bussilla saapuneista osa on voinut matkata Tampereen paikallisliiken-
teen linja-autoilla, ja osa on voinut saapua kaukoliikenteen linja-autoilla toiselta paikkakun-
nalta. "Muulla, milla?” vastanneista (24) moni kertoi tulleensa taksilla tai kayttden useampaa
kulkuvalinetta, esimerkiksi junaa Tampereelle saapumiseen ja sitten kavellyt tai sahkopotku-

lautaillut alueelle.
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Kuvio 9. Paljon kavijat kayttivat rahaa Festivaalilla.

Kyselyssa selvitettiin myos kavijoiden rahankayttoa Festivaalin aikana. Kavijat kayttivat rahaa
enimmakseen 51-100 €, jonka osuus vastaajista oli 37,3 % (258) (kuvio 9). Vastaajista 29,1
% (201) kaytti 0-50 €, 19,4 % (134) puolestaan kaytti 101-150 € ja yli 250 € kaytti ainoas-
taan 2,5 % (17). Suurempia summia kayttaneista vastaajista osa on voinut laskea mukaan
myo0s esimerkiksi matka- ja majoituskulut, eika vain festivaalialueella kaytettya rahaa, silla
emme olleet tarkentaneet kysymykseen, ettd haemme vastauksilla vain alueella kaytettyja
summia. Tulosten mukainen rahankaytto oli aika odotettavissa, silla Festivaalin aikana suurin
osa kay syomassa, ostaa juotavaa ja mahdollisesti Festivaalin tai esiintyjien merchan-

disetuotteita, osa enemman ja osa vahemman.

5.2 Festivaalipalvelut ja -alue

Seuraavassa osiossa kavijoilta kysyttiin Festivaalin palveluista, sisaltaen ruoka- ja juomapal-
velut, siisteys, tydntekijat ja festivaalialueen. Kysymyksissa kaytettiin liukukytkinta ja avoimen

palautteen menetelmaa. Liukukytkimella vastattaessa tulokset saatiin keskiarvona 0-5 valilta.
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0
Ruokapalvelut Juomapalvelut Tyontekijdiden Festivaali-alueen Festivaali-alueen
palvelualttius toimivuus siisteys

Kuvio 10. Asiakkaiden tyytyvaisyys Festivaalipalveluihin ja -alueeseen keskiarvoina.

Asiakkaiden tyytyvaisyytta Festivaalin ruoka- ja juomapalveluihin mitattiin liukukytkin toimin-
nolla, jonka toisessa paassa oli 0 = en lainkaan tyytyvainen ja toisessa 5 = erittain tyytyvai-
nen. Kuviossa 10 nahdaan eriteltyna festivaalipalveluiden tulokset keskiarvoina. Ruokapalve-
luista keskiarvoksi saatiin 3,9 ja juomapalveluista 3,5. Tyontekijoiden palvelualttius sai kes-
kiarvoksi 4,4 ja parhaimmat keskiarvot sai festivaalialueen toimivuus 4,6 seka festivaalialu-

een siisteys 4,5.

5.2.1 Ruoka- ja juomapalvelut

Festivaalin ruokapalvelut olivat keskittyneet paikallisiin ravintoloihin, joita oli mukana Kumma
Bar & Street Kitchen, Slicemonger, Katukeittio Leidi sekda HOAX Vegan & Awesome ja
Muusa (FESTIVAALLI, i.a.). Pikkupurtavaa festivaalin kavijoille toi Spiraalisipsi, joka valmistaa
kasitydna nimensa mukaisesti spiraalisipseja Suomen pienimmalla sipsitehtaalla Helsingin
Haagassa (FESTIVAALLI, 2022b). Tamperelainen vegaanista mattéruokaa tarjoava HOAX ja
kansainvalisia makuja kotimaisiin ja tuoreisiin raaka-aineisiin yhdisteleva Muusa yhdistivat

voimansa ja loivat Festivaalille yhteisen ruokakojun (FESTIVAALI, 2022a).

Festivaalin juomatarjonnassa oli huomioitu erityisesti ekologisuus ja kasvava kysynta alkoho-
littomiin juomiin. Mukana Festivaalilla oli jyvaskylalainen panimo ja tislaamo 1000 Lakes Dis-
tillery, helsinkilainen hapanoluesta tunnettu pienpanimo CoolHead, viininystaville Intan viini-

baari seka baristamestari Kaapo Paavolaisen luotsaama One Day Coffee (FESTIVAALI, i.a.).
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Juomatarjontaa taydensi Villin mocktailbaari seka matalapitoisten alkoholijuomien valmistaja

Kaska.

Festivaalin ruokapalvelut saivat vastanneilta keskiarvoksi 3,9 ja juomapalvelut 3,5 (kuvio 10).
Kavijat saivat antaa halutessaan Festivaalin ruoka- ja juomapalveluista myo6s avointa pa-
lautetta kokonaisarvosanan lisaksi. Avoimia palautteita tuli runsaat 528 kappaletta. Palaute
oli kokonaisuudessaan monipuolista keskittyen erityisesti valikoimaan ja toimivuuteen. Kii-
tosta tuli erityisesti laadukkuudesta ja monipuolisuudesta. Runsas kasvis- ja vegaanisten ruo-
kavaihtoehtojen maara seka alkoholittomat juomavaihtoehdot toivat positiivista palautetta.
Monet myos kehuivat eriteltyja juomamyyntipisteita ja erilaisten vaihtoehtojen maaraa. Pa-

lautteissa nousi myos hyvin esille, ettei juomapisteille ollut missaan vaiheessa pitkia jonoja.

Mielestani oli juuri sopivasti ruoka ja juoma vaihtoehtoja tarjolla. Hinnat olivat so-
puisat ja tykkasin siita, etta ruoka ja juoma oli laadukasta.

Juomat olivat tosi laadukkaita! Kiva etta ruuat olivat pienilta tekijoilta ja osa ainakin
oli tamperelaisia yrittgjia. Arvostan! Palvelu oli jokaisella kaymallani kojulla tosi hy-
vaa.

Plussaa vahaalkoholisista hyvista juomista ja tunnelmallisista kojuista. Hoax ja
Muusa = <3

Sopivat hinnat ja ihanan erilaisia vaihtoehtoja seka laaja valikoima 4

Kaikki ruuat ja juomat mista ehdin viikonlopun aikana nautiskelemaan, oli erin-
omaisia! Hyva palvelu, tarpeeksi erilaisia vaihtoehtoja, kaikissa kasvisversioita. Ei
tule mieleen mitaan moitittavaa.

Kritiikkia enimmakseen tuotti ruokapalveluiden pitkat jonot ja perinteisten hanajuomien puut-
tuminen. Monet kaipasivat CoolHeadin sour-oluiden rinnalle tavallista lager olutta seka ihan
siideria ja lonkeroa, joita Festivaalilla ei ollut lainkaan tarjolla. My6s gluteenittomia vaihtoeh-
toja kaivattiin lisda ruokatarjontaan seka oluisiin. Osa palautteista kiitteli vahaista jonottami-
sen maaraa, mutta monet valittivat pitkia jonoja etenkin illemmalla ruokapisteille seka jono-

tusjarjestelyiden epaselvyytta. Tasta voi siis paatella, etta ruokapisteet ruuhkautuivat enem-
man ilta-aikaan, jolloin asiakkaat joutuivat jonottamaan pidempaan, mutta rauhallisempiakin

hetkia oli muihin aikoihin.
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Ruoka- ja juomapaikkoihin oli aika pitkat jonot. Kasvisvaihtoehtoja oli runsaasti, se
oli hyva. lIhan tavallista olutta tai siideria olisin toivonut tarjolle, ei pelkkia erikois-
tuotteita.

Jonot olivat hurjat. Jotain olisi kaivattu juomaksi myo6s ihmiselle, joka ei juo viinia,
viinoja tai kaljaa mutta haluaa juoda alkoholia. Eli joku siideri- tai lonkerokoju olisi
ollut kiva.

Monipuolisemmin juomia, ei I0ytynyt kaikille sopiva vaihtoehtoja. Ruokajarjestelyt
iimeisesti sekavat, jonotettiin vaariin linjastoihin ja muutenkin jonot turhan pitkia,
ehka vaatisi lisaa ruokapaikkoja siis.

Ruokatarjonta oli hyvaa, mutta gluteenitonta olisin kaivannut enemman. Juoma-
puolesta iso miinus gluteenittomien vaihtoehtojen vahyydesta, erityisesti mie-
doissa juomissa, kun tarjolla oli kdytanndssa vain olutta. Gluteeniton vaihtoehto oli
viini tai kalliit cocktailit, olisin kaivannut jotain mietoa gluteenitonta vaihtoehtoa
Késkan tosi mietojen oheen.

5.2.2 Festivaalin henkilokunta

Festivaalin henkilokunta koostui padosin ruoka- ja juomapalveluiden tyontekijoista, jarjestyk-
senvalvojista seka vapaaehtoisista, joita tydskenteli muun muassa infossa, narikassa, ruoka-
ja juomakojuissa seka rannekkeenvaihdossa. Vapaaehtoiset huolehtivat myds festivaalialu-

een siisteydesta. Festivaalin tydntekijdiden palvelualttius sai kavijoiltd keskiarvoksi 4,4 (kuvio
10). Tyontekijoille sai antaa myOs avoimia palautteita, joita tuli ynteensa 259 kappaletta. Pa-
laute oli paaosin positiivista, jossa kehuttiin tydontekijoiden palvelualttiutta ja luonnehdittiin ys-

tavalliseksi ja ammattitaitoiseksi:

Erittain positiivinen ja osaava henkilokunta!

Kaikki palvelu alueella oli hyvaa ja tuli fiilis, etta ihmiset nauttivat festareilla tyos-
kentelysta.

Palvelu oli ystavallista ja toimivaa, yllatyin siis positiivisesti, kun vertaa vaikkapa
muiden festarien palvelualttiuteen!

Etenkin jarjestyksenvalvonta toimi mielestani hyvin. Jarjestyksenvalvoja varmisti,
onko minulla kaikki hyvin, kun olin yksin toisessa rivissa Chisun keikkaa odotta-
massa. Kysymys teki olostani heti paljon turvallisemman.
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Asiakas palvelu oli miellyttavaa ja mukavaa. Useaan kertaan jai jopa hetkeksi jut-
telemaan tai ainakin vaihtamaan muutaman sanasen. limapiiri oli kiva!

Joitakin yksittaisia kritiikkeja I0ytyi lyhyista kohtaamisista ravintolahenkilokunnan kanssa, li-
punmyynnissa ja jarjestyksenvalvonnassa. Kuitenkin kriittisissakin palautteissa oli tuotu

esille, ettd kohtaamiset henkilokunnan kanssa ja palvelu olivat padosin hyvaa ja ystavallista.

Kaikki olivat ihania ja iloisia. Ainoastaan hammensi kun saavuin paikalle enka ihan
ymmartanyt, miten festarikarttaa luetaan niin kysyin apua joltakin kiertavalta tyon-
tekijalta. Han ei kuitenkaan itsekaan ymmartanyt karttaa eikd osannut neuvoa mi-
ten paasen tietylle lavalle. Mutta oli kylla ihana luonne, joka korvaa taman :)

Muilta sain ihanaa palvelua, turvatarkastajalta sain lauantaina vahan asiatonta
kuittailua.

Tekivat hommansa ihan moitteettomasti. Ainoastaan olutpisteiden tydntekijoiden
perehdyttaminen oli vissiin jaanyt vahaiseksi, kun eivat tienneet juurikaan myymis-
taan tuotteista.

Kojuilla palvelu hyvaa ja ystavallista. Jarjestyksenvalvojat eivat aina niin ystavalli-
sia.
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5.2.3 Festivaalialueen toimivuus ja siisteys
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Kuvio 11. Festivaalin aluekartta (Festivaali, 2022b)

Kyselylomakkeessa kerattiin kavijoilta palautetta myos festivaalialueen (kuvio 11) toimivuu-
desta ja siisteydesta, joiden keskiarvot olivat saaneet muista palveluista kaikista korkeimmat
arvosanat. Toimivuus sai keskiarvoksi 4,6 ja siisteys 4,5 (kuvio 10). Naihinkin sai vapaasti
antaa avoimen palautteen, joita tuli ynteensa 381 kappaletta. Palautteissa oli ylistetty alueen
siisteytta, viihtyvyytta seka yleista toimivuutta. Vessojen ja bajamajojen maara ja siisteys toi
paljon kiitosta. Myos alueen visuaalisuus, tunnelmallisuus ja luonnonlaheisyys ilahdutti pa-
lautteiden perusteella selkeasti kavijoita ja Festivaalin amphiteatterilava oli selkeasti monien

suosikki miljoonsa puolesta.
Hyva et oli paljon roskiksia ja stogiksia, ei tarvinnut kauaa kantaa roskia

Festivaalilla keskityttiin siisteyteen hyvin ja erityisen tyytyvainen olen siita, etta ros-
kiksia 10ytyi paljon ja koko kaupunki ei ollut festivaalin jaljilta kaaoksessa. Kiitos!

Toimivin festivaalialue koskaan! Parasta, etta ehti siirtya keikalta toiselle hetkessa
ja miljoo oli kaikin puolin upea. Valot oli laitettu todella tyylikkaasti.
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Bajamaijat olivat siistit koko festareiden ajan, joka ei todellakaan ole perusoletus,
joten pisteet siita! Alue oli sopivan kokoinen, joten kaikille keikoille ehti eika mis-
saan vaiheessa iltaa kukaan porukasta voinut eksya

Alue oli sopivan kokoinen, mielenkiintoinen ja siisti. Etenkin metsaalue valoineen
oli ihana. Teatteri lava oli mahtava. Plussaa alueella valmiiksi oleillen katoksille ja
rakennuksille! Ehk& muutama istumapaikka lisdad nurmikkoalueelle olisi hyva. Si-
savessat pidettiin siisteina eika esim. Vessapaperi ollut loppu juuri milloinkaan.

Antaisin tasta 100 pistetta jos pystyisin. Vessoihin ei juurikaan tarvinnut jonottaa
ja ne olivat siistit ja puhtaat koko viikonlopun ajan. Vesipisteita oli runsaasti, alue
oli selkea ja helposti saavutettavissa. Viihtyisia istuma-alueita oli paljon ja miljéo
pidettiin roskattomana koko ajan. Rannekkeen vaihdot sujuivat joutuisasti, alueella
ei ollut ahdistavaa ihmisryysista, vaikka vakea olikin paljon. Ensiluokkaisen hyvin
jarjestetty tapahtuma, kiitos!! Toivottavasti pystytte samaan myds ensi vuonna, ja
yleisomaara pysyy edelleen alueen kokoon nahden sopivana.

Kehitysehdotuksia festivaalialueen siisteyteen liittyen tuotiin myods palautteissa esille. Toivot-

tiin esimerkiksi seuraavalle vuodelle tolkeille ja pulloille panttijarjestelmaa, ettei tolkkeja jaisi

maahan niin paljoa. Myds tuhkakuppeja tupakantumpeille toivottiin lisaa ja selkeampia mer-

kintdja tupakointialueista. Osa palautteen jattaneista toivoi alueelle lisaa istuma- ja lepopaik-

koja. Osa koki Festivaalikartan (kuvio 11) hieman epaselvaksi, jonka takia osalle tuotti hanka-

luuksia ymmartaa, missa mikakin lava sijaitsee. Suosittu amphiteatteri-lavan katsomo tayttyi

nopeasti pienemman kokonsa vuoksi, josta tuli harmittelevaa palautetta.

Tupakoitsijoille sallitut alueet oli hieman epaselvat, ja ilmeisesti narikassa oli jaettu
ministogiksia, sellainen olisi ollut kateva joten niita olisi voinut olla enemman tar-
jolla tai muuten helppoja paikkoja mihin tumpata. Muuten siisteys oli mielestani
ihan hyvalla tasolla.

Lavat olisi voitu merkita selkeammin, joutui vahan pydrimaan ja inmettelemaan,
ettd mika lava on mika.

Amphiteatteri oli paikkana upea, mutta joillakin keikoilla tila kavi ahtaaksi ja kaikki
katsojat eivat vaikuttaneet mahtuvan millaan.

Panttisysteemi olisi siistinyt aluetta, kun pullot/télkit olisi palautuneet tehokkaam-
min takaisin tiskille.

Kaiken kaikkiaan palaute festivaalialueen toimivuudesta ja siisteydesta oli siis todella positii-

vista.
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5.3 Festivaalin artistitarjonta

Festivaalin artistitarjonta koostui ajankohtaisista mainstream- ja indiemusiikin karkinimista
(Festivaali, i.a.). Alun perin perjantaiksi Festivaalille esiintyjiksi ilmoitettiin Arppa, Ibe, Jori Sjo-
roos, Kissa, Lyyti, Maustetytot, Olavi Uusivirta, Pehmoaino, Vesta & Yona ja lauantaille Antti
Autio, Chisu, lisa, Jesse Markin, Litku Klemetti, Malla, Nelma U, Pambikallio, Rosa Coste
Ruusut ja Ursus Factory. (FESTIVAALI, 2021). Juuri ennen Festivaalia Ibe ja Rosa Coste
joutuivat kuitenkin perumaan esiintymisensa sairastapausten vuoksi, ja heita paikkaamaan

tulivat Melo ja Figaro.
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Kuvio 12. Festivaalin esiintyjien suosio vastanneiden kesken.

Kyselylomakkeella selvitettiin kavijoiden tyytyvaisyytta Festivaalin artistitarjontaan, mika sai
kavijoilta keskiarvosanaksi 4,5. Seuraavaksi vastaajia pyydettiin nimeamaan kolme esiinty-
jaa, joiden keikoista he erityisesti pitivat. Olavi Uusivirta kerasi kirkkaimmat 253 mainintaa
(kuvio 12). Seuraavaksi suosituimmat esiintyjat olivat Arppa, Ruusut, Antti Autio ja Chisu. He
saivat kaikki myos yli 200 mainintaa kyselyssa. Olavi Uusivirran ja Chisun suosioon vaikutti
varmasti se, etta he olivat festivaalipaivien paattavat esiintyjat, joten heidan esityksensa jai-
vat helposti katsojien mieleen. Arppa ja Antti Autio ovat olleet vimevuosina selkeassa nos-

teessa, joten heidan suosionsakaan ei tule yllatyksena. Arpan nosteesta kertoo esimerkiksi
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se, etta YleX valitsi artistin toisen albumijulkaisun Kinovalon alla vuoden 2021 20 tarkeimman
albumin listalle (YleX, 2021). Valpasvuo (2022) kuvailikin Kulttuuritoimituksen arviossa Antti
Autiota yhdeksi Festivaalin odotetuimmista esiintyjista ja itse keikkaa taysosumaksi. Arpan

han kertoi olleen timantissa iskussa heti keikan alusta alkaen.

Kaikki muut esiintyjat paitsi Nelma U mainittiin vastauksissa. Emme usko, etta vahemman
aania saaneiden esiintyjien keikat olivat kavijoiden mielesta huonoja, pyydettiin mainitse-
maan vaan kolme omaa suosikkia. Selkeasti isommat ja ehka hieman nayttavammat esiinty-
miset jaivat paremmin ihmisten mieleen. Kymmenesta eniten mainintoja saaneesta esiinty-
jasta seitseman esiintyivat Festivaalin paalavalla eli Pyynikki-lavalla ja loput kolme toiseksi

suurimmalla lavalla eli Pispala-lavalla.

Seuraavaksi vastaajia pyydettiin kertomaan kolme esiintyjaa, joiden he toivoisivat esiintyvan
vuoden 2023 Festivaalilla. Naissa vastauksissa nousi esille paljon samoja artisteja, jotka
esiintyivat myos vuoden 2022 Festivaalilla. Esimerkiksi Ruusut, Arppa, Antti Autio, Olavi Uu-
sivirta, Vesta ja Ursus Factory saivat eniten mainintoja ja heista kaikki esiintyivat Festivaalilla
2022. Kuitenkin mainintoja saivat my0s sellaiset artistit ja yhtyeet, jotka eivat olleet edellisella
Festivaalilla esiintymassa. Muun muassa Pariisin Kevatta, Samuli Putroa, Rosita Luuta, Ve-
salaa ja Pessoa toivottiin seuraavan vuoden Festivaalille. Muutamat toivoivat myos ulkomaa-

laisia esiintyjia, mainitsematta kuitenkaan mitaan spesifia artistia tai yhtyetta.

Lopuksi vastaajat saivat antaa halutessaan viela avointa palautetta Festivaalin artistitarjon-
nasta. Paaosin palaute oli todella hyvaa ja artistitarjonta selkeasti oli ollut vastaajien mieleen.
Harmitusta aiheutti Iahinna omien suosikkiesiintyjien paallekkainen esiintymisaika, jolloin jou-
tui valitsemaan kumpaa menisi katsomaan. Tata ilmiota on kuitenkin lahes mahdotonta valt-
taa millaan festivaalilla, missa useammalla lavalla on esiintyjia samanaikaisesti. Osa vastaa-
jista myds harmitteli sita, ettei joitakin esiintyjia vuoden 2021 perutulta Festivaalilta saatu siir-
rettya talle vuodelle. My6s Iben ja Rosa Costen sairastapauksista johtuneet peruutukset juuri
ennen Festivaalia harmitti joitakin, mutta korvaajat onneksi olivat mieluisia. Osan mielesta
Festivaalin artistit sopivat taydellisesti teemaan ja tunnelmaan, kun taas osan mielesta sa-
mankaltaisuutta oli hieman liikaa ja toivottiin lisda vaihtelevuutta. Esitettiin myds huomioita
siita, etta jotkut pienemmilla lavoilla esiintyneista artisteista olisivat voineet olla isommalla la-
valla. Esimerkiksi Arppaa olisi toivottu mieluummin Pyynikki-lavalle esiintymaan Pispala-la-
van sijasta. Suurin osa palautteista oli kuitenkin vain positiivista ja niissa Kiiteltiin erinomai-

sesta artistikattauksesta.
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Mahtavia uusia tuttavuuksia, suomalaista indiemusiikkia parhaimmillaan.

Todella hyva kattaus! Ja vaihteleva. Arppa esiintyi Pispala-lavalla ja se oli hanelle
ja yleisolle kylla liian pieni -> ehdottomasti isommalle lavalle etta hieman taaem-
panakin paasee ensi kerralla paremmin tunnelmaan ja imuun. Tai etta ei tarvitse
jaada taakse kun lavan edessa on reilusti tilaa :)

Festari oli taynna ihania artisteja, mutta paljon samantyylisia. Lisaa bilemeininkia.
Alkuperaisesta 2021 kattauksesta jain kaipaamaan Erikaa ja Saimaata.

Tosi hyva, vahan harmi oli ettd Lyytin ja Arpan keikat meni paallekkain - heilla
varmaan paljon samaa kuuntelukuntaa minun lisaksi.

5.4 Festivaalin turvallisuus

Seuraavassa osiossa kavijoilta kysyttiin kokemuksia Festivaalin turvallisuudesta. Vastaajia
pyydettiin kertomaan, kuinka turvalliseksi he kokivat olonsa Festivaalilla seka siita kokivatko
tai havaitsivatko he mitaan hairintaa, kiusaamista tai vakivaltaa Festivaalilla. Molemmista oli

myos avoimet palautekentat, joihin sai halutessaan kertoa kokemuksistaan lisaa.
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Kuvio 13. Kuinka turvalliseksi kavijat kokivat olonsa Festivaalilla.

Vastaajista enemmistd 85,7 % (592) tunsi olonsa Festivaalilla erittain turvalliseksi ja melko
turvalliseksi tunsi 13,8 % (95) vastaajista (kuvio 13). Hieman turvattomuutta tunsi kaksi vas-

taajista (0,3 %) ja turvattomaksi yksi vastaaja (0,1 %). Vastaajista yksi (0,1 %) ei osannut
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sanoa. Avoimista palautteista kavi ilmi myos, etta Festivaalin tunnelma oli rauhallinen ja moni
tunsi olonsa turvalliseksi. Erityisesti kiiteltiin sita, ettd juonnoista vastaava kuvataiteilija ja yh-
teiskuntakriitikko Riina Tanskanen kertoi Festivaalin turvallisemman tilan periaatteista mika
varmasti vaikutti yleiseen ilmapiiriin. Turvallisemman tilan periaatteet pitavat sisalladn muun
muassa kunnioituksen toisten ihmisten henkilokohtaiseen fyysiseen seka psyykkiseen tilaan,
sen ettei pilkkaa, syrji, arvostele tai halvenna ketaan puheillaan tai teoillaan, ettei tee oletuk-
sia kenenkaan seksuaalisuudesta, sukupuolesta, etnisyydesta, uskonnosta, toimintakyvysta
yms. henkilén ulkonadn tai toiminnan perusteella, tilan antamisen kaikille keskusteluissa, yk-
sityisyyden kunnioituksen, sen etta osaa kuunnella, oppia tilanteista ja pyytaa tarvittaessa an-

teeksi omaa loukkaavaa toimintaa ja puhetta (Suomen YK-liitto, i.a.).

Turvallisuuteen vaikutti myos se, kuinka Festivaalin ihmismaara oli monen mielesta sopiva
suhteutettuna alueen kokoon ja jarjestyksenvalvojia seka muuta henkilékuntaa oli paljon na-
kyvilla. Festivaalin kavijat yleisesti ottaen koettiin hyvin kayttaytyviksi, mutta muutamia huma-
laisten asiakkaiden aiheuttamia hairiokayttaytymisiakin todistettiin, kuten yleensakin musiikki-
festivaaleissa on tapana. Palautteista kavi ilmi myds, ettd pimenevassa illassa olisi toivottu

olevan hieman enemman valaistusta joihinkin osiin festivaalialuetta.

Fiksusti, rauhallisesti ja hyvantuulisesti kayttaytyva festarikansa, festivaalin arvot
ja niiden toteutumisesta huolehtiminen seka se, etta festarialue ei ollut lilan taynna
eika ihmispaljouteen joutunut tahtomattaan.

Valjyys toi turvallisuutta, ei ollut 1asna tavallisten festareiden murskaantumisvaa-
raa. Ihanat valispiikit turvallisesta tilasta! Tama oli festari suvaitsevaisille, avoimille
ihmisille, jotka jakavat samankaltaisen arvomaailman, tai ainakin minusta tuntui
silta.

Ainoa tilanne missa oli vahan turvaton fiilis, kun muutamat tanssivat huojuvien
penkkien/poytien paalla tosi humalassa ja oli riski, ettad kaatuisivat paalle. Muuten
festareilla oli tosi mukava ja kiva tunnelma, ja turvallinen olo. Juontajan (Riina
Tanskanen?) jutut turvallisemmasta tilasta olivat hyvia!

Paihtyneet henkilot hairitsivat hiukan, niinkuin aina. Valjyys ja sopivan pieni festari
loivat turvallisuutta.

Elokuun lopussa illat ja yot on jo tosi pimeita, ja loppuillasta alueella olisi mielestani
voinut olla paikoittain enemman valaistusta, tietysti niin etta viihtyisa tunnelma sai-
lyy. Joissain paikoissa tuntui, ettei meinaa nahda ollenkaan eteensa.
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Kuvio 14. Kuinka moni vastaajista koki ja/tai havaitsi hairintaa, kiusaamista tai vakivaltaa
Festivaalilla.

Vastaajista suurin osa 96,7 % (668) ei kokenut tai havainnut hairintaa, kiusaamista tai vaki-
valtaa Festivaalilla (kuvio 14). 1,7 % (12) havaitsi muihin kohdistuvia hairintatapauksia ja ka-
vijoista 1 % (7) koki hairintda, kiusaamista tai vakivaltaa Festivaalilla. Loput vastaajista 0,6 %

(4) kokivat seka havaitsivat hairintatapauksia.

Lopuksi avoimeen palautteeseen sai kertoa lisda mahdollisista kokemuksistaan tai havain-
noistaan hairinnasta, kiusaamisesta tai vakivallasta Festivaalilla ja saiko tilanteeseen apua
henkildkunnalta. Avoimia palautteita tuli alle 40 kappaletta. Annetuista palautteista tuotiin eni-
ten ilmi yksittaisia henkiloita, jotka ovat huudelleet sopimattomasti tai kayttaytyneet muuten
asiattomasti, mutta tilanteet olivat ratkenneet nopeasti, eika niihin ollut pyydetty apua jarjes-
tyksen valvoijilta. Suurin osa huuteluista oli palautteiden mukaan kohdistunut myos keikoilla
artistien suuntaan, eika niinkaan muihin asiakkaisiin. Muutamassa kommentissa vastaajat
kertoivat kokeneensa fyysista koskettelua keikkojen aikana, mutta tilanteet raukesivat joko
keskustelemalla tai siirtymalla pois hairikdn luota. Apua naihin tilanteisiin ei pyydetty, koska
se koettiin kesken keikan haastavaksi. Osa toi ilmi, ettei tiennyt kenelta olisi pitanyt pyytaa

apua hairiétilanteisiin.



39

5.5 Yleinen tyytyvaisyys Festivaaliin

Kyselylomakkeen viimeisessa osiossa selvitettiin asiakkaiden yleista tyytyvaisyytta tapahtu-
maan. Osiossa pyydettiin kertomaan kuinka todennakdisesti osallistuisi Festivaalille myo6s
seuraavana vuonna, kuinka todennakoisesti suosittelisi Festivaalia ystavalleen ja lopuksi

viela antamaan kokonaisarvosana Festivaalille.

Osallistun varmasti 49%
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Kuvio 15. Kuinka todennakoisesti vastanneet osallistuisivat Festivaalille myos seuraavana
vuonna.

Kysyttaessa kuinka todennakoisesti asiakkaat osallistuisivat Festivaalille myds seuraavana
vuonna, annettiin vastausvaihtoehdoiksi "Osallistun varmasti”, "Osallistun mahdollisesti”’, "En
osallistu” ja "En osaa sanoa”. Vastausvaihtoehdot "Osallistun varmasti” ja "Osallistun mahdol-
lisesti” kerasivat yhta paljon aania eli 48,9 % (338) (kuvio 15). Loput vastaajista ei osannut
sanoa 2,2 % (15) osallistuuko seuraava vuonna tapahtumaan. Vastausvaihtoehtoon "En

osallistu” vastauksia ei tullut yhtaan.

Seuraavana kysymyksena oli, kuinka todennakdisesti suosittelisi Festivaalia ystavilleen as-
teikolla 0-5 ja keskiarvoksi muodostui 4,7. Tama on todella hyva tulos ja kertoo mielestamme

siita, etta vastanneet ovat olleet yleisesti erittain tyytyvaisia Festivaaliin.
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Kuvio 16. Vastaajien kokonaisarvosanat Festivaalille.

Viimeiseksi lomakkeessa pyydettiin vastaajia antamaan kokonaisarvosana Festivaalista va-
lilta 1-5. 691 vastaajasta 383 (55,4 %) antoi Festivaalille korkeimman arvosanan eli 5 ja 288
(41,7 %) vastaajaa antoi arvosanaksi 4 (kuvio 16). Vain 17 vastaajaa (2,5 %) antoi arvosa-
naksi 3 ja 3 (0,4 %) antoi arvosanaksi 2. Yksikdan vastaaja ei antanut arvosanaksi alinta eli
1. Selkeasti suurin osa vastaajista olivat siis todella tyytyvaisia tapahtumaan kokonaisuudes-
saan ja annettujen kokonaisarvosanojen keskiarvo onkin 4,5. Kokonaisarvosanojen perus-

teella Festivaalia voidaan pitaa onnistuneena asiakastyytyvaisyyden osalta.



41

6 JOHTOPAATOKSET

Asiakaskyselyn tuloksien perusteella Festivaaliin oltiin hyvin tyytyvaisia, ja sen osalta Festi-
vaalia voidaan pitaa onnistuneena tapahtumana. Tyytyvaisyytta Festivaalin eri osa-alueisiin
kysyttaessa valilla 1-5 vastausten keskiarvot eivat koskaan menneet alle 3,5, mika on hyva
tulos ensikertaa jarjestetylle tapahtumalle. Osa-alueista parhaimmat arvosanat kerasivat fes-
tivaalialueen toimivuus, siisteys, artistitarjonta ja tyontekijéiden palvelualttius. Myos Festivaa-
lille annetuista kokonaisarvosanoista keskiarvoksi tuli 4,5. Noin 98 % vastaajista kertoi osal-
listuvansa Festivaalille mahdollisesti tai varmasti myods seuraavana vuonna, mika Vieron

(2012, s. 24) mukaan kielii siita, etta asiakas on ollut tapahtumaan tyytyvainen.

Eniten kritiikkia toi Festivaalin juomatarjonta. Vastaajista useat toivat ilmi kaivanneensa perin-
teisia hanaoluita, -siidereita ja -lonkeroita juomavalikoimiin. Festivaalilla oli kuitenkin selkea
linjaus tarjoilujen keskittymisesta paikallisuuteen ja pienpanimoihin, joten perinteiset isompien
yritysten halpaoluet ja -siiderit oli perusteltua jattaa valikoimasta pois.

Ruokatarjonnassa palautteiden perusteella itse ruuissa ei ollut moitittavaa vaan lahinna ravin-
toloiden tilaus- ja jonotusjarjestelyt toivat kritiikkia. Ruuhkaisimpina hetkind osalle asiakkaista
oli epaselvaa mika jono on ruuan tilaamista varten ja mika ruuan noutoa. Naihin ongelmiin
reagoitiin jo Festivaalin aikana, kun systeemeissa huomattiin epaselvyytta. Jonoja festivaa-
leilla on yleisesti vaikea taysin valttaa. Festivaalilla sekin oli selkeasti vain pieni ongelma, silla
osa palautteista kiitteli jonojen vahyytta ja osa valitteli jonottamista ruokakojuille. Itse ruokiin
liittyvissa palautteissa toivottiin lahinna lisaa gluteenittomia vaihtoehtoja. Festivaalilla oli kui-

tenkin hyvin huomioitu mahdolliset eri ruokavaliot ja sitd myos Kiiteltiin palautteissa.

Tyytyvaisyys alueen toimivuuteen ja siisteyteen saivat kaikkein korkeimmat pisteet vastaa-
jilta. Alue oli selkeasti hyvan kokoinen ja toimiva asiakkaiden mielesta, silla moni vastaaja an-
toi positiivista palautetta lyhyista valimatkoista lavojen valilla ja muutenkin alueella. palaut-
teista kavi ilmi, etta amphiteatteri-lavan katsomo tayttyi nopeasti pienen kokonsa ja suosi-
onsa vuoksi, eika myohemmin keikoille saapuvat valttamatta mahtuneet katsomoon. Tulevai-
suudessa voisi olla siis hyva tiedottaa etukateen katsomon rajallisesta tilasta ja, etta keikoille

on suositeltavaa saapua hyvissa ajoin.

Alue pysyi myos yleisesti siistind asiakkaiden mielesta palautteiden perusteella. Resurs-

seissa bajamajojen maara oli palautteiden perusteella riittava ja niiden siisteydesta
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huolehdittiin koko Festivaalin ajan. Osa toivoi enemman tuhkakuppeja tupakantumpeille ja
selkeammin merkittyja tupakointialueita. Tupakointi alueet olivat merkitty Festivaalin aluekart-
taan (kuvio 11), joka oli asiakkaiden nahtavilla. Tupakointi alueilla oli myds useita tuhkakup-
peja, mutta jos alueet olivat epaselvat, on ymmarrettavaa, ettd asiakkaalle on saattanut vai-
kuttaa silta, ettei tuhkakuppeja ole riittavasti. Palautteiden perusteella asiakkaat myos tiesi-
vat, etta alueella on jaossa seka myynnissa taskutuhkiksia, mutta niiden olinpaikat olivat
myOs hieman epaselvia. Taskutuhkisten jako- ja myyntipisteista informoitiin Festivaalin sosi-
aalisessa mediassa molempina Festivaalipaivina, mutta se ei selkeasti tavoittanut kaikkia.
Nykypaivana sosiaalinen media on helpoin tapa tiedottaa tapahtumaan liittyvista asioista ta-

pahtuman aikana, mutta kaikkia asiakkaita on varmasti mahdotonta tavoittaa.

Siisteyteen liittyen palautteissa tuotiin ilmi, etteivat kaikki ymmartaneet vieda tolkkeja niille
tarkoitettuihin kierratyspisteisiin vaan jattivat ne maahan tai pdydille. Télkkiroskan vahenta-
miseksi ehdotettiin panttijarjestelmaa seuraavalle vuodelle, mika voisi nostaa asiakkaiden
motivaatiota tolkkien kierratykseen. Osa vastaajista toi kuitenkin palautteissa hyvin esille
myOs sen, etta panttijarjestelma tuo seka asiakkaalle etta tyontekijoille enemman tyota ja vai-
vaa. Vastaajien mielesta alue pysyi kuitenkin hyvin siistina verrattuna moniin muihin vastaa-
viin tapahtumiin, joten ehka kierratyspisteita lisaamalla ja niista viela enemman tiedottamalla

saadaan jo hyvalla tasolla olevaa siisteytta kohennettua vielda paremmaksi.

Festivaalin ohjelma oli vastausten perusteella asiakkaille mieleinen. Tyytyvaisyydesta parhai-
ten kertoivat 4,5 keskiarvo seka avoimet palautteet. Kysyttadessa kolmea suosikkiartistia ol
haastavaa saada kokonaiskuvaa siita, miten suosio kaikkien esiintyjien valilla oikeasti jakaan-
tui. Kyselyn perusteella suosituimpia olivat isommat artistit, kenella oli nayttadvammat esiinty-
miset, jotka jaivat ehka helpommin ihmisten mieleen. Kysymyksen olisi siis ehka voinut muo-
toilla eri tavalla paremman kokonaiskuvan saamiseksi. Yleinen tyytyvaisyys oli tassa tapauk-

sessa kuitenkin tarkeampi tieto tutkimuksen kannalta, joka saatiin selville.

Festivaali koettiin kyselyn vastausten perusteella hyvin turvalliseksi. Juontaja Riina Tanska-
sen juonnot turvallisen tilan periaatteista koettiin lisdavan turvallista ilmapiiria. Turvallisuuden
tunteeseen vaikutti selkeasti myos se, etta vaikka tapahtuma oli loppuunmyyty, ihmisia ei ol-
lut silti liikaa alueen kokoon nahden. Eniten pienta turvattomuutta aiheuttava tekija oli muut
festivaalikavijat, jotka olivat liilan paihtyneessa tilassa. Paihtyneiltd asiakkailta on vaikea valt-
tya perinteisilla musiikkifestivaaleilla. Palautteissa kuitenkin tuotiin myos esille, etta yleinen

kaytds kavijoiden keskuudessa oli parempaa kuin muilla festivaaleilla.
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Tutkimuksesta kavi siis ilmi, etta yleinen tyytyvaisyys Festivaaliin ja sen eri osa-alueisiin oli
todella hyvaa. Vieron (2012) mainitsemat tapahtuman laatuun vaikuttajat viisi eri tekijaa, otet-
tiin huomioon myds tassa tutkimuksessa ja niiden vaikutus voitiin todeta paikkaansa pita-
vaksi. Avoimet palautteet olivat paaasiassa positiivisia, mutta myds kritiikkia ja kehityskoh-
teita tuotiin ilmi. Kasittelemassamme teoriassa asiakaskokemuksesta kavi ilmi, ettd asiakas-
kokemus on aina yksilollinen eli asiakkaiden kokemukset ja odotukset voivat vaihdella hyvin
paljonkin toisistaan ja se kavi ilmi myos tassa tutkimuksessa. Kuitenkin kuten Routa (2022)
toteaa, hyva asiakaskokemus syntyy kokonaisvaltaisesta palvelukokonaisuudesta ja tassa

Festivaali onnistui hyvin tulosten perusteella.

Kyselytutkimuksen toteuttamisessa olisimme jalkikateen ajateltuna tehneet muutaman asian
toisin. Webropol ei ollut ehka helpoin alusta luoda kyselylomaketta, olisi ollut ehka parempi
kayttaa kokonaan eri kyselypohjaa, esimerkiksi google forms -alustalla. Webropol alustalla
kaytetyilla liukukytkintoiminnoilla, emme saaneetkaan tuloksia niin yksityiskohtaisesti, kuin
olisimme toivoneet. Niista sai vain vastausten kokonaiskeskiarvon sen sijaan, etta olisimme
saaneet maarat siitd, kuinka moni vastasi minkakin arvosanan. Olisi siis ehka ollut parempi

naissa kysymyksissa kayttaa vastausvaihtoehtoja 1-5 liukukytkimen sijaan.

Lomakkeen alussa osa vastaajien taustatietoihin liittyvista kysymyksista olisivat ehka myos
kaivanneet pienia muutoksia tai tarkennuksia. Asuinpaikkakunnista kysyttaessa vastausvaih-
toehdot olisivat ehka antaneet selkeammat tulokset, kuin avoin vastauskentta. Kysymykseen
6. "Miten saavuit Festivaalille?” olisi voinut tdasmentaa, ettd mika oli vastaajan paakulkuvaline
saapumiseen tai eritella kysymyksen paikallisille ja ulkopaikkakuntalaisille erikseen. Nyt vas-
taukset tuottivat osalle vastaajista haasteita, jos he olivat kayttaneet useampaa kuin yhta kul-
kuvalinetta saapumiseen. Myos kysymykseen 7. "Kuinka paljon kaytit rahaa Festivaalin ai-
kana?” olisi voinut tarkentaa, ettd kuinka paljon rahaa kaytettiin Festivaalin aikana nimen-
omaan festivaalialueen sisalla. Nyt emme voi olla varmoja lukeutuiko summiin myds esimer-

kiksi matkustus- ja majoituskuluja.

Kyselyssa olisi voinut hyodyntaa NPS mittaristoa, jota kasiteltiin luvussa 3.1. NPS mittarilla
mitataan asiakkaiden halukkuutta suositella yritysta tai tassa tapauksessa Festivaalia. Nyt
tieto vastaajien todennakoisyydesta suositella Festivaalia ystavilleen kysyttiin asteikolla 1-5
liukukytkintoiminnon avulla, mutta siihen olisi voinut laittaa arvosanat omiksi vaihtoehdoik-
seen asteikolle 1-10. Talloin olisi tuloksista olisi voitu laskea NPS-luku, josta on hyotya ta-

pahtuman kasvun ennustamisessa.
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Tallaisen boutique-festivaalin kehittdmisessa voisi olla myos hyddyllista seurata mahdollisia
trendiennusteita. Asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan tarpeet otetaan parhaiten huomioon seka
kyselyjen avulla etta trendiennusteita seuraamalla, kuten teoriassa luvussa 3.2 todettiin.
Koska Festivaali on uusi tapahtuma ja boutique-festivaalit suhteellisen uusi ilmié Suomessa,
olisi trendien ja tutkimusten seuraaminen hyodyllista kehityksen kannalta. Niista voi selvita
asiakkaiden odotuksia ja tarpeita festivaaleille enemman yleisella tasolla, kun taas kyselyilla

saadaan spesifeja kokemuksia juuri Festivaalista.
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7 POHDINTA

Opinnaytetydmme tavoitteena oli tutkia vuoden 2022 Festivaali-festivaalin asiakastyytyvai-
syytta ja kyselylomakkeen tulosten perusteella analysoida kavijoiden kokemuksia tapahtu-
masta. Ennen tutkimustuloksien purkamista, perehdyimme aiheeseen tutkimalla asiakastyy-
tyvaisyytta, asiakaskokemusta, palvelun laatua ja niiden merkitysta tapahtumissa. Kasitte-
limme myos kyselylomaketta tutkimusmenetelmana ja kuinka palautekysely laaditaan tapah-
tumalle. Teorian kasittely loi hyvaa pohjaa itse tutkimuksen tuloksien perehtymiseen. Ensim-
maista kertaa jarjestettavalle Festivaalille on tarkeaa kerata palautetta, jotta voidaan loytaa
mahdollisia kehityskohteita jatkoa varten ja yllapitaa niitéa osa-alueita, joita pidettiin onnistu-

neina.

Yhdessa tyoskentelysta oli tullut meille jo tuttua ja sujuvaa kulttuurituotannon opintojen en-
simmaisista paivista lahtien, mika jatkui myos opinnaytetyon tydstamisessa. Oli ilo todeta,
kuinka valilla tietyt vahvuutemme taydensivat toistemme heikompia kohtia ja tekivat tyosken-
telysta entistd helpompaa. Opinnaytetydomme tyoskentelyvaihetta auttoi kirjoitusprosessin ai-
katauluttaminen, lahes paivittaiset kokoontumiset, palaverit ohjaavan opettajan kanssa seka

meidan paattavainen otteemme itse tyohon.

Haasteita toi osittain teoriaosuuden kirjoittaminen seka muiden kurssien yhtaaikainen suorit-
taminen hidasti itse opinnaytetydhon keskittymista. Tata yritimme helpottaa vuorottelemalla
tydskentelypaivia, jotta myds muut tehtavat tuli tehdyksi. Teoriaosuus tuntui haastavalta
myoOs siksi, koska aluksi lahteiden etsiminen seka niihin oikein viittaaminen teki tyoskente-

lysta hitaampaa. Prosessin aikana tamakin taito kuitenkin harjaantui ja helpottui.

Kirjoittamisprosessin mielekkain osuus oli molempien mielesta kyselylomakkeen tuloksien
purkaminen, jolloin tekstin tuottaminen oli mutkattomampaa. Kyselylomakkeen tuloksien ana-
lysoimisesta teki mielekasta myos runsas vastausmaara, joka sisalloltaan oli enimmakseen

positiivista ja antoi meille tarpeeksi monipuolista materiaalia.

Opettavaista tyon laatimisessa oli meidan molempien kehittyminen tutkimukseen pohjautu-
van tekstin tuottamisessa ja oman tyon johtamisessa. Ihanteellisempaa olisi ollut aloittaa tut-
kimus ensin teoriaan perehtymisella ja sitten vasta luoda asiakastyytyvaisyyslomake Festi-
vaalin kavijoille, mutta aikataulu syista kyselylomake toteutettiin ensin. Kokonaisuudessaan

opinnaytetyoprosessina oli opettavaista ja vahvisti meita kulttuurituotannon harjoittajina ja
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toivomme, etta tutkimuksesta on hyotya toimeksiantajan lisaksi alalla tyoskenteleville, opiske-

lijoille tai muuten tapahtuma-alan asiakastyytyvaisyydesta kiinnostuville henkildille.
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Liite 1. Festivaalin asiakaskyselylomake

Festivaali 2022 asiakaskyselylomake

Pakolliset kysymykset merkitty tahdella (*)

1. Ikasi? *

18—19 vuotta

20-24 vuotta

25-29 vuotta

30-34 vuotta

35-39 vuotta

40-44 vuotta

45-49 vuotta

50-54 vuotta

55-59 vuotta

yli 60 vuotta

2. Asuinpaikkakuntasi? *

Avoin tayttokentta

3. Oletko *

Opiskelija



Tybssakayva

Tyo6ton

Muu, mika? (avoin tayttokentta)

4. Mina paivina osallistuit Festivaalille? *

Perjantaina

Lauantaina

Perjantaina & lauantaina

5. Mista sait tietaa Festivaalista? *

Facebookista

Instagramista

Jostain muusta sosiaalisesta mediasta, mista? (avoin tayttdkentta)

Nain julisteen

Ystavalta/tuttavalta

Muualta, mista? (avoin tayttokentta)

6. Miten saavuit Festivaalille? *

Kavellen

Polkupyoralla

Omalla autolla

2(7)



Kimppakyydilla

Bussilla

Junalla

Ratikalla

Sahkopotkulaudalla

Muulla, milla? (avoin tayttdkentta)

7. Kuinka paljon kaytit rahaa Festivaalin aikana? *

0-50€

51-100€

101-150€

151-200€

201-250€

yli 250€

8. Kuinka tyytyvainen olit Festivaalin ruokapalveluihin? *

0 = en lainkaan tyytyvainen (liukukytkin) 5 = erittain tyytyvainen

9. Kuinka tyytyvainen olit Festivaalin juomapalveluihin? *

0 = en lainkaan tyytyvainen (liukukytkin) 5 = erittain tyytyvainen

3(7)
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10. Avoin palaute Festivaalin ruoka- ja juomapalveluista (risut, ruusut, kehitysehdo-

tukset, yms.):

Avoin tayttokentta

11. Kuinka arvioisit Festivaalin tyontekijoiden palvelualttiutta? *

0 = todella huonoa palvelua (liukukytkin) 5 = erinomaista palvelua

12. Avoin palaute tyontekijoiden palvelusta:

Avoin tayttokentta

13. Kuinka arvioisit Festivaali-alueen toimivuutta? *

0 = ei lainkaan toimiva (liukukytkin) 5 = erittain toimiva

14. Kuinka arvioisit Festivaali-alueen siisteytta? *

0 = ei lainkaan siisti (liukukytkin) 5 = erittain siisti

15. Avoin palaute Festivaali-alueesta ja sen siisteydesta:

Avoin tayttokentta

16. Kuinka tyytyvainen olit Festivaalin artistitarjontaan? *

0 = en lainkaan tyytyvainen (liukukytkin) 5 = erittain tyytyvainen

17. Kolme esiintyjaa, joiden keikoista erityisesti pidit Festivaalilla: *

Esiintyja 1:

Esiintyja 2:
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Esiintyja 3:

18. Ketka kolme esiintyjaa toivoisit nakevasi seuraavana vuonna Festivaalilla?

Esiintyja 1:

Esiintyja 2:

Esiintyja 3:

19. Avoin palaute Festivaalin artistitarjonnasta:

Avoin tayttokentta

20. Kuinka turvalliseksi tunsit olosi Festivaalilla? *

Erittain turvalliseksi

Melko turvalliseksi

Hieman turvattomaksi

Turvattomaksi

En osaa sanoa

21. Mika/mitka asiat vaikuttivat turvallisuuden/turvattomuuden kokemukseesi Festi-

vaalilla?

Avoin tayttokentta

22. Koitko itse tai havaitsitko muihin kohdistuvaa hairintaa, kiusaamista tai vakival-

taa Festivaalilla? *

Koin
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Havaitsin

Koin & havaitsin

En kumpaakaan

23. Jos koit ja/tai havaitsit, millaista hairintaa/kiusaamista/vakivaltaa? Saitko tilan-

teeseen apua henkilokunnalta?

Avoin tayttokentta

24. Kuinka todennakoisesto osallistut Festivaalille myos ensi vuonna? *

Osallistun varmasti

Osalllistun mahdollisesti

En osallistu

En osaa sanoa

25. Kuinka todennakoisesti suosittelisit Festivaalia ystavillesi? *

0 = erittain epatodennakoisesti (liukukytkin) 5 = erittain todennakoisesti

26. Minka kokonaisarvosanan antaisit vuoden 2022 Festivaalille? (1 = alin arvosana,

5 = paras arvosana) *
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27. Jata yhteystietosi, jos haluat osallistua Festivaali-lippujen arvontaan:

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkoposti
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