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Tutkimuksessa selvitettiin katsojien kokemaa palvelun laatua ja asiakastyytyviisyyttd
vuoden 1999 Iti-lansi-ottelussa ja Kalevan Kisoissa. Tutkimustehtidvid oli kolme.
Ensiksikin pyrittiin  laatimaan mahdollisimman kattava kyselylomake, jonka
kehittdminen koko tiedonkeruumenetelmin kehittimisen ohella nihtiin tutkimuksen
metodologisena tavoitteena. Toiseksi selvitettiin kyseisten tapahtuminen palvelun laatua
ja asiakastyytyviisyyttd Kkatsojandkokulmasta. Kolmantena tutkimustehtivani oli
katsojien mielestd ihanteellisen urheilutapahtuman ominaisuuksien selvittiminen.
Tutkimuksen kisitteenmédrittelyssd todettiin, ettd asiakastyytyviisyys on yldkisite,
johon palvelun laatu liittyy tekijéné, johon tapahtuman jérjestdjd voi vaikuttaa. Aihetta
haluttiin tutkia, koska vastaavanlaisia tutkimuksia ei ainakaan Suomessa ole juurikaan
raportoitu ja koska palvelun laadun todettiin olevan merkittdvd tekijd kilpailuedun
saavuttamisessa. ’

Tutkimus suoritettiin molemmissa tapahtumissa katsojakyselyni, jonka toteuttamistapa
oli erilainen. Kysymykset olivat soveltuvilta osiltaan samanlaiset, mutta jakelu ja
palautus suoritettiin eri tavoin. Itd-lansi-ottelussa kyselyt jaettiin portilla kdytdnnossd
kaikille, jotka sen suostuivat ottamaan, miké valikoi vastaajia ja vaikutti nédin tulosten
tulkintaan. Palautus tapahtui joko portilla olleeseen palautuslaatikkoon tai postitse
palautuskuorella. Kalevan Kisoissa kyselyt jaettiin lauantaina penkkirivien péiden
ensimmidisille ja sunnuntaina toisille katsojille kaikissa katsomoissa. Kyselyn jakajat
huolehtivat oman kéytdvinsd kyselyiden jakamisesta ja kerdéimisesti ja olivat
tarvittaessa myos valmiita avustamaan lomakkeen tdyttdmisessd. Lisdksi kysely oli
mahdollista palauttaa Itd-ldnsi-ottelun tavoin postitse palautuskuoressa. Kysely jaettiin
Itd-lansi-ottelussa tuhannelle katsojalle ja Kalevan Kisoissa 950 katsojalle.

Kalevan Kisoissa kiaytetty kyselyn toteutustapa osoittautui toimivammaksi.
Vastausprosentti oli Itd-lénsi-ottelussa 36 ja Kalevan Kisoissa 73. Lukemat vaikuttivat
merkittdvisti tutkimusten viliseen luotettavuuseroon. Itd-lénsi-ottelun kyselyyn oli
vastattu hieman Kalevan Kisoja perusteellisemmin, miké toisaalta saattoi kertoa juuri
vastaajajoukon valikoitumisesta. Molemmat tapahtumat koettiin péddosin onnistuneiksi.
Urheilua pidettiin kummassakin tapauksessa tapahtuman térkeimpéné osana. Kuitenkin
my0s oheispalveluiden osuus tuli selvisti esiin. Asioihin kiinnitettiin huomiota 1ahinnéd
silloin, kun ne olivat huonosti tai puuttuivat. Silti vastaajat antoivat myds positiivista
palautetta. Useista vastauksista tuli myos ilmi, ettei urheilutapahtumalta valttiméttd
osata vaatia kovinkaan paljon. Urheilijoiden kéyttdytymisen merkitys tuli myos
selkedsti esiin. »
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JOHDANTO

Palvelun laatuun ja asiakastyytyvéisyyteen on alettu kiinnittdd yhi enemmén huomiota.
Tiukentuvassa kilpailussa menestyminen edellyttdd kilpailuedun hankkimista, ja
palvelun laatu on yksi keino kilpailijoista erottumiseen. Yleista palvelun laatututkimusta
on maailmalla tehty jo vuosikymmenisd, muun muassa Parasuraman, Zeithaml ja Berry
ovat alan kansainvilisid uranuurtajia. Suomessa palvelun laatua on tutkinut erityisesti
Christian Gronroos. Liikunnan alalla palvelun laatuun on alettu kiinnittdd huomiota
vasta viime aikoina. Liikuntapalveluiden laatukysymyksiin on perehtynyt muun muassa
Charles Pigeassou. Urheilutapahtuman palvelun laadusta ei tutkimuksia juurikaan
l6ydy. Kuitenkin laatututkimuksella saatavan informaation kiinnostavuuden ja
merkityksen vuoksi voisi luulla urheilutapahtumienkin palvelun laatua ainakin jollain
tasolla selvitetyn. Voi olla, ettid tutkimuksia, tai paremminkin selvityksid, on tehty,

mutta ne ovat tulleet vain jérjestdjien omaan kayttoon eiké niitéd ole julkaistu.

Itkonen ja Kortelainen (1999) ovat tutkineet kiteeldistd pesipalloilua. Erikoisseura
Kiteen Palloa perustettaessa oivallettiin verkostoitumisen merkitys. Havaittiin, ettd
seuran on luotava yhteisty6td ainakin kunnan, sponsoreiden, ldhiseudun
pesidpalloseurojen ja yleison kanssa. Yleison kanssa verkostoitumisen perustana Itkonen
ja Kortelainen pitdvit urheilua seuraavan asiakkaan urheilutapahtumasta rahoilleen ja
kayttamdlleen ajalle saamaansa viihteellistd ja kulttuurista vastiketta. Urheilutuotteen
tarjoajan on koko ajan otettava huomioon yleison kiinnostuksen sidilyminen. (Itkonen &

Kortelainen 1999, 81.)

Erdénlaisena urheilutapahtuman asiakastyytyviisyyden tutkimuksen pioneerityoni
Suomessa voidaan pitid Pasi Kosken ja Henri Latosen 1999 tekemidd tutkimusta
Jalkapallo yleisolajina. Siini selvitettiin Veikkausliigan otteluiden viihdyttidvyytti ja eri
tekijoiden vaikutusta viihtyvyyteen. Vaikka tutkimus ei ollutkaan palvelun laatu- tai
varsinaisesti asiakastyytyvéiisyystutkimustakaan, on sen 1dhtokohdilla ja tuloksilla ollut
paljonkin yhtymikohtia tdmin tutkimuksen kanssa nimenomaan silti osin, mitd

suomalainen yleiso pitdi urheilutapahtumassa tiarkeani.



Tamin tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd vuoden 1999 Itd-ldnsi —ottelun ja
Kalevan kisojen palvelun laatua ja asiakastyytyvaisyyttd. Téassé tutkimuksessa palvelun
laatu ja asiakastyytyvidisyys ndhdédin hyvin ldheising késitteind, vaikka eréiit tutkijat (ks.
esimerkiksi Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988) nikevitkin ndiden kahden kasitteen
vililld suuria eroja. Téssd yhteydessd asiakastyytyvaisyyttd pidetddn ylidkisitteend,
jonka yksi osa palvelun laatu on. Palvelun laatu on se asiakastyytyvéisyyden osa, johon
palvelun tuottaja voi vaikuttaa. Sen sijaan asiakkaan kokonaisarvioon,
asiakastyytyviisyyteen, vaikuttavat myos muun muassa ottelu / kilpailu itsessédén ja sdi,
joihin jirjestijd ei pysty vaikuttamaan. Hyvi palvelun laatu on tissé tutkimuksessa yhté
kuin asiakkaan hyviksi kokema palvelu. Muun muassa Christian Gronroos (1990)
puhuu koetusta kokonaislaadusta, joka  tidssi tutkimuksessa ymmaérretdin
asiakastyytyviisyyden kanssa samaa tarkoittavaksi kisitteeksi. Lisdksi pyrittiin
selvittimain Katsojien mielestd ihanteellisen “~urheilutapahtuman ominaisuuksia.
Urheilutapahtuman palvelun laatua ja asiakastyytyviisyytti mittaavan lomakkeen
laatiminen ja kehittiminen, kuten myos koko tiedonkeruutavan kehittiminen, néhtiin

myo0s tutkimustehtivina.



1 URHEILUTAPAHTUMA PALVELUTUOTTEENA

Urheilun seuraaminen tapahtumapaikoilla on varsin yleinen harrastus. Kimmo Suomen
(2000) tutkimukseen osallistuneista hieman yli neljannes ilmoitti harrastavansa
penkkiurheilua kilpailupaikoilla. Miehistd ldhes 40% kertoi penkkiurheilun kuuluvan
harrastuksiinsa, kun naisten vastaava osuus jdi hieman alle viidennekseen.
Penkkiurheilun harrastaminen paikan piilld ei ollut merkittdvasti sidoksissa vastaajan
tulotasoon. Sosio-ekonominen asema sen sijaan erotteli vastaajia varsin selvésti.
Innokkaimpia penkkiurheilijoita olivat opiskelijat, joista ldhes puolet ilmoitti
harrastavansa penkkiurheilua tapahtumapaikoilla. Vihiten penkkiurheilu kiinnosti

elikelzisid ja kotiditejd. (Suomi 2000, 66-67.)

1.1 Mité on palvelu?

Kilpailun kiristyessd etsitddn uusia keinoja kilpailuedun saavuttamiseksi. Tuotteisiin
liittyvit palvelut on havaittu hyviksi erottumistavaksi silloin, kun varsinaisen tuotteen
erilaistaminen tai hinnalla kilpaileminen eivdt endd riitd. (Gronroos 1990, 21-22.)
Toisaalta on myds yhd enemmén tuotteita, joiden ydintuote on nimenomaan palvelu.
Liikunta- ja urheilupalvelut tavoittelevat omaa osuuttaan muiden vapaa-ajan palveluiden
kanssa asiakkaiden ajasta ja rahasta. Itkonen ja Kortelainen (1999) nikevit huippu-
urheilun kilpailutapahtuman erittdin merkittivind koko kyseiselle lajille. Huippu-
urheilutuote, media ja markkinat muodostavat kolmiyhteyden, jossa kaikki tekijit ovat
elintidrkeitd. Sen vuoksi laji-ihmisten on jatkuvasti pohdittava, miten lajin
yleisoystdvillisyyttd voidaan kehittdd ja miten sponsorit saadaan kiinnostumaan

tapahtumasta. (Itkonen & Kortelainen 1999, 34.)

Palvelun késitettd on midritelty lukuisilla eri tavoilla. Gronroos (1990) yhdistdd omassa
ndkemyksessddn useita muiden palvelututkijoiden aiemmin esittimid méaritelmid
(Lehtinen, Kotler, Bloom, Gummesson). Grénroosin mukaan palvelu on “ainakin

jossain médrin aineeton teko tai tekojen sarja, joka tapahtuu yleensd joskaan ei



valttdmittd asiakkaan, palveluhenkilokunnan ja/tai palvelun tarjoajan jérjestelmien
vilisessd vuorovaikutuksessa ja joka tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmiin.” (Gronroos
1990, 47-49.) Urheilutapahtuma voitaisiin siten Gronroosin midritelmdd mukaillen
midritelld seuraavasti: urheilutapahtuma on asiakkaan ja palvelun tarjoajan
jérjestelmien vélisessd vuorovaikutuksessa tapahtuva osin aineettomien tekojen sarja,

joka tyydyttdi asiakkaan tarpeita.

Kotler ja Andreasen (1996) ovat myos esittineet oman palvelun maéritelménsd. Sen
mukaan palvelu on miki tahansa aineeton toiminta tai etu, jonka yksi osapuoli voi
tarjota toiselle ja joka ei johda omistussuhteiden muuttumiseen. Sen tuotanto voi liittya

tai olla liittymatté fyysiseen tuotteeseen. (Kotler & Andreasen 1996, 376.)

Palveluista voidaan yleensd 10ytdd neljd peruspiirrettd: aineettomuus, asiakkaan
osallistuminen tuotantoprosessiin, ~palveluiden samanaikainen tuottaminen ja
kuluttaminen seki palveluiden luonne tekoina tai tekojen sarjoina, ei asioina (Gronroos
1990, 50). Aineettomuuden elementti on urheilutapahtumassa ilmeinen. Vaikka
tapahtuma sinénsd onkin konkreettinen, ei siitd jad katsojalle muuta konkreettista kuin
padsylippu. Katsoja ostaa itselleen mahdollisuuden kokemukseen, joka parhaassa
tapauksessa muodostuu eldmykseksi. Erityisesti suurissa urheilutapahtumissa osataan
hyodyntédéd asiakkaan tarve saada mukaansa myds jotain konkreettista, jolloin puhutaan
tapahtuman oheistuotteista. Esimerkiksi tapahtuman ravintolapalveluita kiyttdessiddn
katsoja kuitenkin ostaa aineellisen hyodykkeen ja palvelu tulee ohessa.
Urheilutapahtuman osalta asiakkaan osallistuminen tuotantoprosessiin on selvii,
ovathan katsojat keskeinen osa tapahtumaa. Osallistumatta katsoja ei kiytd kyseistd
palvelua. Muutenkin asiakkaiden (katsojien) merkitys tapahtumalle on suuri, silld
tapahtuman luonne muuttuu tdysin sen mukaan, paljonko ihmisid on paikalla. Myds
palvelun tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat samanaikaisesti. Urheilutapahtuma
tayttdd hyvin myds palvelun piirteen tekoina tai tekojen sarjoina. Koko tapahtuman

ytimen#hén on kilpailu tai ottelu, joka koostuu tietystd urheilusuoritusten sarjasta.

Urheilutapahtuma voidaan ymmartdi palveluksi palveluiden joukossa ja sitd voi verrata
vaikkapa kaupassa tai konsertissa kdyntiin. Elementit ovat ainakin paikisitteiden tasolla
samat. Asiakas tulee eri motiiveista hakemaan tiettyd palvelua. (Niin kaupassa kuin

konsertissa tai urheilutapahtumassakin kédymiseen voi liittyd useita eri motiiveja.)



Asiakas kiinnittdd kaikissa tapauksissa huomiota pysikointiin, henkilokuntaan, muihin

asiakkaisiin, itse tuotteeseen, toimintojen sujuvuuteen, siisteyteen ja niin edelleen.

1.2 Urheilutapahtuman erityispiirteita

Urheilutuote on henkilokohtainen ja eldmyksellinen. Sen kuluttaminen vetoaa
olisivat miten samanlaisia, eivit esimerkiksi kaksi eri jalkapallo-ottelua varmastikaan
ole samanlaisia. Urheilutapahtumassa melkein kaikki on mahdollista: maailman paras
seivishyppédjd voi joskus jdddd ilman tulosta tai tuomari joutuu keskeyttiméén pelin
huligaanien vuoksi. Ylldtyksellisyys vaikeuttaa urheilun markkinointia, mutta samalla
se on myOs urheilutuotteen valtti. Urheilutuote on korostuneen sosiaalinen, silla

urheilua harrastetaan yleensi yhdessd muiden kanssa. (Alaja 2000, 28.)

Urheilutapahtumalla on myos tapahtumaluonteisuudestaan johtuen erityispiirteitd
muihin palveluihin verrattuna. Urheilu ei ehkd ole niink#din suuri erottelija. Toisin
sanoen urheilutapahtuman ja konsertin viliset erot ovat pienemmét kuin
urheilutapahtuman ja  ostoskeskuksessa ~ kidynnin viliset erot. Sen vuoksi
urheilutapahtumalla on enemmin yhtymékohtia vaikka juuri konsertin kanssa kuin
esimerkiksi urheiluvilineitd myyvén yrityksen kanssa. Onkin varottava rinnastamasta
kaikkia liikunta- ja urheilupalveluita keskeniin; vaikka liikkunnan ja urheilun alueelta
16ytyy myds yhteisid, muista alueista poikkeavia piirteitd. Liikunta- ja
urheilupalveluiden heterogeenisyydesta johtuen liikuntapalveluista tehty tutkimus ei ole
automaattisesti sovellettavissa kaikkeen muuhun sindnsd samalla alueella tehtdviddn
tutkimukseen. Niinpd urheilutapahtuman palvelun laatua ja asiakastyytyvdisyyttd
tutkittaessa huomattavasti enemmén yhteistd 10ytyisi muista tapahtumista tehdystéd

tutkimuksesta kuin liikunta- ja urheilupalveluiden tutkimuksesta.

Urheilutapahtuman suurin  erityispiirre paIveluiden alalla johtuu siis sen
projektiluonteisuudesta. Vaikka esimerkiksi tietysséd palloilusarjassa ottelut jérjestetdédn

vakiintuneen kaavan ja ehki tiukkojenkin ohjeiden mukaan, on jirjestelyissé silti aina
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eroja. Projektiluonteisuus ilmenee siin, ettd palvelun tarjoaminen ei ole jatkuvaa, vaan
sitd tarjotaan vain tietyin viliajoin tai kenties van yhden kerran. Esimerkiksi
palloilusarjan otteluita jirjestetddn kauden aikana vaikkapa kolmena péivénd viikossa, ja
sarjatauon aikana virallisia otteluita ei silli tasolla ole lainkaan. Toisaalta jonkin lajin
maan mestaruuskilpailut jarjestetdén vain kerran vuodessa ja olympiakisat neljan
vuoden vilein. Asiakkaat eivét voi valita mitéd tahansa itselleen mieluisinta ajankohtaa,
vaan tapahtumaan on mentdvd silloin, kun se jirjestetdéin. Kaiken kaikkiaan
urheilutapahtumaa tutkittaessa on yleisten palveluteorioiden lisiksi otettava huomioon

my0s tapahtuman jirjestdmisen erityispiirteet.

Yleensd tapahtuma houkuttelee osallistujia tai yleis6d tai herittdd median
mielenkiinnon. Se voi olla kansainvilinen, kansallinen, alueellinen tai paikallinen.
Tapahtuma voidaan jirjestdd useista eri syistd ja sen sisélto vaihtelee kaiken vapaa-ajan
toiminnan puitteissa. Tapahtumalla on muun muassa seuraavia erityispiirteiti muuhun
vapaa-ajan toimintaan verrattuna: selked alku ja loppu, tapahtuman organisaatiolle
tarjoamat kehittymisen ja julkisuuden mahdollisuudet, tapahtumaa koskevat tarkatkin
sdddokset ja lupamenettelyt, riskialttius (odottamattomaankin on varauduttava) sekd
tapahtumalle tyypilliset johtamistyylit ja menetelmait. Lisdksi on havaittu, ettd erilaisilla

tapahtumilla on enemmén yhteisid kuin erottavia piirteitd. (Torkildsen 1999, 471-472.)

Kosken ja Latosen (1999) tutkimuksessa selvitettiin jalkapallon Veikkausliigan
otteluiden viihdyttiavyyttd ja etsittiin keinoja suomalaisen jalkapalloilun kehittdmiseksi
yleisolajina sekd paikan piillé ettéd televisiostd seurattuna (Koski & Latonen 1999, 5).
Yleison viihtyvyyteen katsomotapahtumassa vaikuttavat elementit voidaan jakaa
kolmeen ryhmaéin: tapahtuman puitteisiin, lajin elementteihin ja yleisén eldmyksiin.
Tapahtuman puitteisiin kuuluvat esimerkiksi penkit, oheis- ja tukipalveluiden hinta ja
saatavuus, pintojen design (esimerkiksi vérit), valaistus, musiikki ja muut Hénet,
tehosteet (esimerkiksi savu) sekd kokonaisvaikutelma. Tapahtumia kehitettdessd ja
vaikutteita muualta omaksuttaessa on syytd muistaa, ettd tehosteiden, valojen ja savun
kayttd voi vaikuttaa 1dhinnd “kornilta”, jos tapahtuman taso on heikko ja yleis6d on
vahin. Puitteisiin vaikuttaa myos yleisomaéira ja tunnelma yleison joukossa, esimerkiksi
yleison osallistuminen: tunnelma ryhmaéssa on sellainen, miksi osallistujat sen luovat.

Lisidksi on huomattava, ettid puitteet ovat parhaimmillaankin vain lisike, ja mikili esitys
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on hyvi, eivit huonot puitteet sitd valttamatta pilaa. Puitteilla voidaan kuitenkin tehdd

tapahtumasta vieldkin taydellisempi. (Koski & Latonen 1999, 5-7.)

Lajin elementteihin lasketaan kuuluvaksi muun muassa tiedolliset elementit, milld
tarkoitetaan sitd, ettd mitd paremmin katsoja on selvilld lajin koodeista, sitd
kiinnostavampaa tapahtuman seuraaminen ilyllisesti on. Vaikka tunnepitoisuuskin on
tarked tekijd ja vaikka lajien asiantuntijat seuraavatkin kamppailua ldhinnd tiedollisesti,
olisi lajin koodien opetus yleisolle varmaankin hyodyllistd. Liséksi lajin elementteja
ovat vauhdikkuus, taidokkuus, esteettisyys, eroottisuus, yllatyksellisyys, kamppailun
kiihkeys, energisyys, vaarat, riskit, kovat panokset, koomisuus, tiahdet, rituaalit ja myytit
sekd suhde yleison ja esiintyjan vililld. Suhde yleis6n ja esiintyjdn vélilld paranee,
mikili urheilija osaa ottaa yleisonsid. Yksilourheilijoista Willie Banks lienee ollut
ensimmaisid taputuksillaan yleis6d kannustamaan houkutelleita. Myos useissa
palloilulajeissa yleisod on alettu yrittdd saada mukaan alusta saakka muun muassa
joukkuetervehdyksin. Kuitenkin urheilussa olisi tdmén asian suhteen paljon opittavaa
muiden alojen esiintyjiltd. Yleison eldmyksiin kuuluvat tekijdt ovat aggression purku,
jénnityksen kokeminen, arjesta irrottautuminen ja virkistdytyminen,
sijaismenestyminen, dlylliset elimykset, huippusuoritusten odottaminen, tapahtuman
yhdessid kokeminen eli sosiaalinen kokemus ja kokonaistunnelma. (Koski & Latonen

1999, 6-9.)
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2 PALVELUN LAATU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Laatu on arkikielessékin usein kdytetty termi. Jokaisella on sille oma mééritelménsa.
(Theodorakis, Costa & Laios 1998, 1.1.) Kaikki arvioivat laatua koko ajan arkipdivin
elamissd. Kerrotaan, kuinka hankittu tuote on hyvilaatuinen ja puhutaan siitd, miten
tietyn yrityksen palvelun laatu on parantunut tai heikentynyt. Parasuramanin,
Zeithamlin ja Berryn (1985) mukaan palvelun laatu on vaikeasti médriteltdvi kasite
palvelun erityispiirteiden (aineettomuus, heterogeenisyys ja palvelun tuottamisen ja
kuluttamisen samanaikaisuus) vuoksi (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985, 42). Jotta
palvelun laatua pystyttdisiin tutkimaan, on se aluksi pystyttivd médrittelemédn.

Maédritteleminen puolestaan vaatii valitsemaan nakdkulman, josta laatua tarkastellaan.

2.1 Laatunikokulmia

Lipponen (1993) esittelee teoksessaan Lillrankin (1990) laatiman kuusiluokkaisen
laatundkokulmajaon. Tamén luokittelun ryhmit ovat valmistus-, tuote-, ympéristo-,
arvo-, asiakas- ja kilpailukeskeinen laatu. (Lillrank 1990, 41, Lipposen 1993, 34
mukaan). Tdmién tutkimuksen kannalta keskeisimmiit nikokulmat ovat arvo-, asiakas- ja
kilpailukeskeinen nikokulma, minkd vuoksi niitd késitelldin erikseen omina

kappaleinaan.

Valmistuskeskeiselld laadulla tarkoitetaan suunnittelussa asetettujen vaatimusten
tayttamistd. Tuotekeskeisessd laatunikemyksessd laadun katsotaan olevan objektiivista,
jolloin huomio kiinnittyy tuotteen mitattaviin ominaisuuksiin. Ympéristokeskeisessé
midritelméassd laatu masdrdytyy tuotteen yhteiskuntaan ja luontoon aiheuttamien

kokonaisvaikutusten perusteella. (Lipponen 1993, 35-36.)

Arvokeskeisessd laatumidritelmissd laatu ndhdddn suhteessa hintaan. Laadukas tuote
tarjoaa asiakkaalle riittivdn kustannus-hyoty-suhteen. (Lipponen 1993, 35.)

Urheilutapahtuman osalta arvokeskeinen nékokulma ei varmaankaan ole tarkein, mutta
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silti silldkin on merkitystd erityisesti silloin, kun tarjontaa vastaavantyyppisistd
tapahtumista on runsaasti. Toisaalta merkitys tulee niissi tapauksissa, kun katsoja kokee
tuotteen ylihinnoitelluksi. Tilloin satunnaiset kokeilijat ja itse tapahtumasta ehké
kiinnostuneet saattavat jaadd kotiin tai etsiytyd vaihtoehtoisiin ajanvietemuotoihin.
Varsinaisiin laji-ihmisiin hinnoittelu ei vilttamittd vaikuta, silli rahan katsotaan
menevén hyviin tarkoitukseen. Saatetaan ajatella, ettd “Onhan se ylihinnoiteltu, mutta
eihdn tdmd nyt kerran vuodessa haittaa”. Toisaalta laji-ihmiset saattavat my0s

protestiksi jadda pois.

Asiakaskeskeisen laatumédritelmidn mukaan laatu on sitd, ettd tuote tiyttdd asiakkaan
tarpeet ja odotukset. Asiakaskeskeisyys on yleensi lahtokohtana laatukirjallisuudessa, ja

laatuteoriat onkin rakennettu suurelta osin asiakaskeskeisten médritelmien pohjalta.

Kilpailukeskeisessd madritelméssd asiakaskeskeiseen médritelméédn lisitdén se, ettd
asiakas arvioi tuotetta vertailemalla sitd Kilpailijan tuotteisiin, jolloin keskeisin
laatunikokulma on tuotteen suhteellinen arvo. Tétd ndkokulmaa kéytettiessd vilineend
korostuu kilpailija-analyysien kiyttiminen. On kuitenkin varottava ryhtyméstd vain
perissi juoksijaksi. (Lipponen 1993, 37.) Erityisesti viimeisen huomautuksen voi katsoa
soveltuvan urheilutapahtumien piiriin, onhan niilld kuitenkin kullakin tarjottavanaan

toisistaan poikkeava tuote, ja eri lajien yleis6t voivat poiketa hyvinkin paljon toisistaan.

Tassd tutkimuksessa keskitytdan tarkastelemaan asiakaskeskeistd laatua. Syvilliseen
urheilutapahtuman laatuanalyysiin tarvitaan lisdksi ainakin arvo- ja kilpailukeskeistd
nidkokulmaa, jo senkin vuoksi, ettd ne liittyvit ldheisesti myOs asiakaskeskeiseen
nidkokulmaan. Asiakaskeskeistd ndkokulmaa voinee pitdd perusteltuna valintana
erityisesti silloin, kun tutkimusta palvelun laadusta ei kyseisissd tapahtumissa ole
aiemmin tehty, ja kun tutkimuksessa asiakastyytyvaisyyden katsotaan olevan hyviksi

koetun palvelun laadun ylikisite.
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2.2 Mité on palvelun laatu?

Laadulla on kaksi erilaista sanakirjamerkitysti. Toinen mddrittelee laadun
ominaisuudeksi ja piirteeksi ja toinen korkealuokkaisuudeksi ja erinomaisuudeksi.
(Nurmi, Rekiaro & Rekiaro 1993, 306.) On rajattava, kenen/minkd kannalta asiaa
tutkitaan (ndkokulma) ja toisaalta, mitd osa-alueita otetaan huomioon. Toisin sanoen
tehdéddn laatumidritelmd, esimerkiksi “hyvi laatu on sitd, ettei ole tullut valituksia” tai
“hyvi laatu on sitéd, mitéd asiakas palvelulta haluaa”. Oakland (1993) méérittelee laadun
asiakkaan vaatimusten tidyttdmiseksi (Oakland 1993, 5). Tisséd tutkimuksessa laadulla

tarkoitetaan niinik#é4n asiakkaan odotusten tayttimista ja ylittimisté.

Gronroos (1990) ei médrittele laatua suoraan, vaan perustaa laatuméidritelménsa
asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun. Hin katsoo, ettd asiakkaan kokema
kokonaislaatu koostuu sekd lopputuloksen teknisestd laadusta ettd prosessin
toiminnallisesta laadusta. Tekninen laatu on sitd, mitd asiakas vuorovaikutusprosessissa
saa. Toiminnalliseksi laaduksi kutsutaan tapaa, jolla prosessin lopputulos, tekninen laatu
hinelle vilitetddn. Lisdksi kokonaislaatuun vaikuttaa palvelun tuottajan imago.
Arviointiohjelmissa laatu maééritelldin Gronroosin mukaan usein palvelun teknisen
erittelyn kautta. Héin kuitenkin painottaa, etti as‘iakkaat’ kokevat laadun yleensa
huomattavasti laajemmin, eivitkd tekniset seikat useinkaan ole laatukokemuksen
perustana. Laatua tutkittaessa olisikin syytd muistaa tutkia laatua nimenomaan
asiakkaan kokemuksena. (Gronroos 1990, 61-63.) Urheilutapahtuman osalta laadun
jakaminen tekniseen ja toiminnalliseen ei toimi erityisen hyvin, silli katsoja ei saa
tapahtumasta mitisin konkreettista. Hin saa elimyksen, joka lisiksi riippuu varsin
paljon hénestd itsestddn, omasta osallistumisestaan. Teknistd laatua ei mydskiédn ole

mielekéstd sitoa tapahtuman lopputulokseen, esimerkiksi ottelun tulokseen.

Gronroos (1990) vield tarkentaa omaa laatumiéritystddn etsimdlld aiemman
tutkimuksen perusteella laadukkaan palvelun tekijoitd. Hinen mukaansa laadukkaaksi
koetulla palvelulla on kuusi kriteerid: ammattitaito; asenne ja kéyttdytyminen;
lahestyttdivyys ja joustavuus; luotettavuus ja uskottavuus; normalisointi sekd maine.
Ammattitaidolla Gronroos tarkoittaa sitd, ettd asiakkaat tiedostavat palvelun tarjoajalla

ja palvelun tarjoamiseen liittyvilld jarjestelmilld olevan asiakkaan ongelmien ratkaisuun
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riittdvit tiedot ja taidot. Asenne ja kiyttdytyminen ovat palvelutyontekijoiden
ystavillisyyttd asiakkaiden ongelmien ratkaisemisessa sekid asiakkaisiin kiinnitettya
huomiota. Lihestyttivyys ja joustavuus kuvaavat palvelujirjestelmén toimivuutta ja
saavutettavuutta asiakkaan kannalta: sitd ettd palvelujirjestelmd sopeutuu asiakkaan
vaatimuksiin. Luotettavuus ja uskottavuus tarkoittaa sitd, ettd asiakas voi luottaa
palvelun tarjoajaan ja sen jirjestelmiin. Normalisoinnin periaatteen mukaan asiakas
tietdd, ettd voi luottaa tuottajan kykyyn ja haluun korjata mahdollinen ongelmatilanne
parhaalla mahdollisella tavalla. Maine on imagoon liittyva kriteeri. Sen mukaan asiakas
uskoo voivansa luottaa palvelun tuottajan toimiin, uskoo saavansa rahalle vastineen ja
uskoo lisdksi palvelun tarjoajalla olevan asiakkaan hyviksymét suorituskriteerit ja

arvot. (Gronroos 1990, 72-73.)

Parasuraman, Berry ja Zeithaml (1991) katsovat asiakkaan odotuksilla olevan suuri
merkitys heiddn kokemaansa palvelun laatuun. Odotuksista (tai vaatimuksista) tutkijat
erottavat riittdvin ja halutun laadun, jolloin niiden vilille jaavad aluetta kutsutaan
hyviksyttdvin laadun alueeksi. Hyviksyttivin laadun vyShyke on sitd pienempi, mitd
enemmin vaihtoehtoisia palvelun tuottajia asiakkaalla on valittavanaan. (Parasuraman,
Berry & Zeithaml 1991, 42-43.) Tassi tutkimuksessa hyvéksyttiavin laadun vyohykkeen
voidaan katsoa kattavan esimerkiksi kysymyksen 16 “Miten tyytyvéinen olitte
seuraaviin tapahtuman osa-alueisiin?” vastausvaihtoehdot melko tyytyviinen-erittdin
tyytyvdinen. Vastausten perusteella lihes kaikkien vastaajien mielestd laatu oli

hyviksyttivai.

Tassd tutkimuksessa laadukkaalla palvelulla tarkoitetaan asiakkaan haluamaa palvelua.
Jos asiakkaat kokevat laadun keskeiseksi Osatekijéiksi tyontekijoiden siistin
pukeutumisen tai tervetulotoivotuksen tapahtumapaikalle tullessaan, ne ovat silloin
laadun osatekijoitdi. On muistettava, kenen maéiritteleméstd laadusta olemme
kiinnostuneita. Jotta voidaan tutkia, onko palvelu asiakkaiden mielesti laadukasta, pitda
kysyd sekd suoraan laatuarviota ettd pyytdd heitd tdsmentdmiin, mitd asioita téssd

tapauksessa laadukkaaseen urheilutapahtumaan kuuluu.

Urheilutapahtuman laadun voi katsoa koostuvan samoista elementeistd kuin minkd
tahansa muunkin palvelun. Laatututkimuksella saatavan informaation kiinnostavuuden

ja tarpeellisuuden vuoksi voisi luulla urheilutapahtumien palvelun laatua selvitetyn
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paljonkin, vaikka niitd ei juuri olekaan julkaistu. Voi olla, ettdi laatututkimuksen
merkittédvyyttd ei urheilun piirissd, ainakaan Suomessa, ole vield tiedostettu. Tulosten
julkaisemattomuus voi selittya sill, ettd-ne ovat jérjestdjien vain omiin tarkoituksiinsa

teettimii.

2.3 Asiakastyytyvéisyyden ja palvelun laadun suhde

Arkikielessd ymmérretddn, ettd jos asiakas kokee palvelun laadun hyviksi, on hin
silloin tyytyvdinen. Télloin ndiden kahden ilmaisun vililld ei juurikaan ole eroa.
Liljander ja Strandvik (1995) raportoivat useiden tutkijoiden erottelevan koetun
palvelun laadun ja asiakastyytyvdisyyden késitteet toisistaan. Kuitenkin he ovat
16ytaneet my0ds useita tutkijoita (esimerkiksi Nguyen), jotka pitdvit kasitteitd toisiaan

vastaavina. (Liljander & Strandvik 1995, 46-47.)

Yksi kirjallisuudesta 16ytynyt erottelu asiakkaan kokeman palvelun laadulle ja
asiakastyytyviisyydelle on Parasuramanin, Zeithamlin & Berryn (1988) esittdmad.
Heiddn mukaansa havaittu palvelun laatu on yleinen asenne, joka liittyy yleisesti
palvelun  erinomaisuuteen, kun taas tyytyvdisyys liittyy vain tiettyyn
vuorovaikutustilanteeseen. Toisin sanoen heiddn mukaansa asiakas voi olla tyytyviinen
tiettyyn palveluun, mutta silti hdnen mielestddn yrityksen tarjoaman palvelun laatu ei

ole hyva. (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1988, 16.)

Toinen kirjallisuudesta 18ytynyt erottava tekiji on niinikéén Parasuramanin ym. (1988)
esittimi nakemys siitd, miten nimi kaksi eri tutkimussuuntaa miérittelevét eri tavalla
kiasitteen “odotus”, joka tarkoittaa asiakkaan odottamaa palvelun laatua.
Asiakastyytyviisyydestd puhuvat tutkijat ymmértdvit asiakkaan odotuksilla hénen
tekemédnsd arvausta tai oletusta siitd, millaista palvelu ehké tulee olemaan. Sen sijaan
palvelun laadusta puhuvat tutkijat nikevidt odotukset pikemminkin asiakkaan
kisityksend siitd, millaista palvelua asiakkaat haluavat, millaista se heiddn mukaansa on
oltava. (Parasuraman ym. 1988, 17.) Valtonen (1999) vastasi Sport marketing —kurssilla

pitamdllddn  luennolla  ndkevidnsd hyviksi koetun  palvelun laadun ja
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asiakastyytyviisyyden paillekkdisind kisitteind (Valtonen 1999, luento). Myos
Lipponen (1993) katsoo yrityksen laatutason olevan yhteydessi asiakastyytyviisyyteen
(Lipponen 1993, 47).

Tassd tutkimuksessa hyviksi koettu palvelun laatu ja asiakastyytyviisyys n#hdéén
toisilleen ldheisind ja osin péaillekkiisind kasitteind. Lihtokohtana on se, ettd palvelun
laatu on yksi asiakastyytyvidisyyden osatekijd, johon vaikuttamalla on mahdollista
pyrkid lisddmiin asiakastyytyviisyyttd. Palvelun laadun lisdksi asiakastyytyviisyyteen
vaikuttavat esimerkiksi ottelun/kilpailun tulos, muu yleisd ja sdi. Ndmé ovat kuitenkin
tekijoitd, joihin jarjestdjd ei pysty vaikuttamaan. Niin ollen palvelun laadun voitaisiin
myos sanoa olevan se osa asiakastyytyviisyyteen vaikuttavista tekijoistd, joihin

jarjestdjd pystyy vaikuttamaan.
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3 PALVELUN LAADUN JA ASIAKASTYYTYVAISYYDEN TUTKIMINEN

Syy siihen, ettd laatuun on alettu kdytdnnossd kiinnittdd huomiota Suomessa vasta
viimeisen vuosikymmenen aikana on se, ettei laadun taloudellisten vaikutusten
suuruutta ole aiemmin ymmdrretty. Laatua ei ole pidetty keskeisend kilpailutekijéna.
(Lipponen 1993, 19). Law (1990) uskoo laadun tulleen yleiseksi tavoitteeksi
yritysmaailmassa  ehkd  helpommin  kuin  esimerkiksi  tuottavuus-  tai
markkinaosuustavoitteiden, silld kaikki ymmairtdaviat mitd laadulla tarkoitetaan (Law
1990, 346). Viitteen mielekkyyttd voi kuitenkin pohtia ainakin esimerkkien osalta, silld
tuottavuus- ja markkinaosuustavoitteet ovat niin selkedsti taloudelliseen etuun

kytkeytyvid, ettd luulisi jokaisen yritt4jdn olevan niist4 kiinnostuneen.

Yhi useammassa yrityksessi on alettu huomata, ettd laatuun investoiminen on joissakin
tapauksissa kaikkein tuottoisin investointi. Se vdhentdi virheitd, parantaa tuotteita, lisda
viihtyvyyttd, véhentdd henkilokunnan vaihtuvuutta, lisdd asiakastyytyvdisyyttd, tekee
tyon mielekkddmmaiksi sekd parantaa imagoa ja taloutta. Kaikki edelld luetellut tekijét
alentavat liséksi kokonaiskustannuksia. Laadun asemaa tdrkeimpéné kilpailutekijédna ei
ole juurikaan kritisoitu. Epdvarmuutta sen merkityksestd voi kuitenkin ilmetd
esimerkiksi silloin, jos laatua ei ymmdrretd riittdvan laajasti tai kéytetddn lyhyen
aikavdlin  toimenpiteitd. (Lipponen 1993, 17, 31.) Palvelun Ilaatua ja
asiakastyytyviisyyttd arvioidaan yksinkertaistaen sanottuna siksi, ettd palvelun tuottaja
saavuttaisi pddmadrinsd (lzhinnd joko suoraan tai' vilillisesti taloudelliset). Hyva

palvelun laatu voi olla erittdin merkittavi kilpailuetu.

Palvelun laadun arvioinnissa on kysymys palveluiden tuottamiseen liittyvien vaiheiden
tunnistamisesta, niiden merkityksen mittaamisesta ja keskinéisten suhteiden arvioinnista
paremman tuloksen aikaansaamiseksi. Liikunta- ja urheilupalvelut muistuttavat muita
palvelutyyppeji tietyistd palvelutuotannon ja palveluiden arvioinnin erityiselementeisti
huolimatta. (Pigeassou 1997, 2-4.) Gronroos (1990) nikee palvelun laadun arvioinnin
hyvin vaikeaksi palvelun aineettomuudesta ja sen subjektiivisesta kokemisesta johtuen.
Hin korostaa asiakkaiden kdyttavan varsin usein termejd “luottamus” ja “tunne”, joiden

mittaaminen tietenkin on vaikeaa. Kun palvelu vield liséksi on samaan aikaan tuotettava
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ja kulutettava tekojen sarja, Gronroos pitdd tirkednd laadun arvioimista silloin ja siind

tilanteessa, jossa tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat. (Gronroos 1990, 50-51.)

Asiakastyytyvidisyysmittaus liittyy kiintedsti laatujohtamiseen. Mittauksen avulla
palvelun tuottaja saa tietoa asiakkaan vaatimuksista, arvostuksista ja korjauksia
vaativista asioista. Mikéli laatuajattelussa ollaan vakavissaan ja asiakkaan mielipidetté
pidetdin tdrkeimpind lahtokohtana, on oltava myds keinot asiakkaan tyytyviisyyden

mittaamiseen sekd laadukkaan tyon ja palvelun tuottamiseen. (Lotti 1996, 184.)

Karoliina Rautakorpi (2000) on pro gradu -tutkielmassaan selvittinyt suurten
urheilutapahtumien johtajia ja johtamista. Hinen kyselyynsd vastanneista
urheilutapahtumien johtajista yksi kertoi ettd hinen johtamassaan tapahtumassa
rahoitusta oli jopa lisdtty laadun varmistamiseksi. Kyseisessd tapahtumassa laadulle oli
médritelty normit ja kaikissa toiminnoissa oli yritetty ylittdd tietty raja. Toistuvissa
tapahtumissa laadunmédrittelyssd kéytettiin apuna edellisten vuosien kokemuksia.
Yleisesti ottaen huomion kiinnittdminen laatuun oli perustasolla, joskin vip-palveluiden
ja joidenkin muiden erityisen tirkeiksi koettujen palveluiden osalta laatukysymyksié oli
mietitty laajemminkin. Joissakin tapauksissa laatukysymyksid ei oltu mietitty juuri
lainkaan. (Rautakorpi 2000, 69-70.)

Katsojan kokeman palvelun laadun arvioinnilla pyritddn vilillisesti katsojan
tyytyviisyyteen ja sitd kautta siithen, ettd hian tulee tapahtumaan yhé uudelleen. Vilitén
pyrkimys on laadun parantaminen asiakkaiden haluamaan suuntaan saadun palautteen
perusteella. Pitos siitd, tuleeko katsoja uudestaan, perustuu pitkilti héinen kokemaansa
kokonaislaatuun, tyytyvaisyyteen, siihen millainen asenne hénelle syntyy tapahtumaa
kohtaan. On huomattava, ettd hyvinkin pienet asiat voivat olla ratkaisevia niiden
asenteiden muotoutuessa. Vilttdmitti ei tarvita muuta kuin ettd katsoja kokee olevansa
ulkopuolinen ja ndkee muut osallistujat itselleen vieraina. T#lloin asiakas ajattelee, ettei
kyseinen tapahtuma ole hintd varten eikd enai mene esimerkiksi tietyn lajin
tapahtumiin, vaikka muuten palvelu tapahtumassa ja tapahtuma itsessédin olisi ollutkin

laadukas.

On selvéd, ettid mikéli asiakas on tyytyvéinen saamaansa palveluun, hén tulee uudelleen

todennikoisemmin kuin jos hidnen kokemuksensa ovat huonoja. Hyvien kokemusten
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myoté hédnestd kenties tulee kanta-asiakas, jonka merkityksen erityisesti yritykset, mutta
myds muut toimijat ovat alkaneet ymmirtad yhd paremmin. Gronroos (1990) pitdd
kestdvien asiakassuhteiden luomista markkinoinnin tarkeimpénd painopistealueena. Hin
perustelee ndkemystddn silld, ettd on kalliimpaa saada uusi potentiaalinen asiakas
ostamaan  jotain kuin myydd  jotain  tyytyviiselle  kanta-asiakkaalle.
Havainnollistaakseen asiaa hin kertoo arkipdivin nyrkkisadnnon, jonka mukaan uuden
asiakkaan  hankkiminen aiheuttaa  vihintdin  kuusinkertaiset  kustannukset
uusintamyyntiin verrattuna. Tyytyméttomien entisten asiakkaiden takaisin saaminen on
kaikkein kalleinta, sen hinta on vihintdsn 25-kertainen verrattuna uusintamyyntiin
tyytyviiselle asiakkaalle. (Gronroos 1990, 184.) Kuitenkaan tyytyviisyyden ja kanta-
asiakkuuden kytkentdi ei voi pitdd aukottomana. Storbacka ja Lehtinen (1997) toteavat
kritiikissdsn, ettd yritystdi voidaan vaihtaa myos hinnan, kilpailijan tarjoaman

uudenlaisen asiakkuuden tai vaikka vaihtelun vuoksi (Storbacka & Lehtinen 1997, 102).

Urheilutapahtumien osalta kanta-asiakkuus riippuu tapahtuman luonteesta. Toisaalta
voidaan ajatella kanta-asiakkuuden ilmenevin esimerkiksi kausikortin hankkimisena,
mikd onkin totta esimerkiksi palloilusarjojen kohdalla. Téllaista kanta-asiakkuutta ei
luonnollisestikaan voi syntyi kertaluonteisten tapahtumien ympérille. Niin ollen kanta-
asiakkuuden voidaan ajatella olevan myos jotain muuta. Henkild, joka vuodesta toiseen
kidy katsomassa esimerkiksi yleisurheilun Suomi-Ruotsi-maaottelua, on varmastikin sen
tapahtuman kanta-asiakas. Samalla tavoin voidaan puhua tietyn lajin tai

tapahtumatyypin (esimerkiksi pesépallo tai kesiolympialaiset) kanta-asiakkuudesta.

Kanta-asiakkailla on tirked markkinoinnillinen tehtivd sen lisdksi, ettd he itse
uskollisesti esimerkiksi kulkevat tietyssd tapahtumassa tai seuraavat tiettyd lajia tai
joukkuetta. Katsojat tulevat tapahtumaan useimmiten jonkun toisen tai useampienkin
henkildiden kanssa. Kanta-asiakas saattaa joskus saada houkuteltua mukaansa myos
ystavinsid, joka ei vilttdmatti ole erityisen kiinnostunut urheilusta tai kyseisesté lajista
eikd ilman kaverinsa houkuttelua olisi koskaan lahtenyt seuraamaan tapahtumaa. Mikali
hinenkin saamansa kokemus on positiivinen, voi olla, etti kyseinen laji tai tapahtuma
on saanut uuden kanta-asiakkaan. Urheilupiireissi ei markkinoinnissa ole vield
juurikaan huomattu esimerkiksi postimyyntiyritysten jo kauan kayttdmien "Tuo ystavési

mukaan, niin saat...” —tyyppisten kampanjoiden kédyttomahdollisuuksia. Mikili kanta-
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asiakkaista on olemassa jonkinlainen rekisteri, voidaan heille vaikkapa postitse ldhettdd

tdméantyyppisié tarjouksia.

Tunnetuin palvelun laadun osatekijoiden luokittelumalli lienee Parasuramanin ym. 1988
julkaisema SERVQUAL-malli. Julkistamisestaan ldhtien sen kritikointi ja parantelu on
ollut sekd tutkijoiden itsensd ettd myos monien muiden palvelun laadun tutkijoiden
tehtdvind. SERVQUAL on se malli, johon ldhes jokainen palvelun laadusta kirjoittava
ndyttdd viittaavan. Parasuraman ym. ovat sitd mieltd, ettd koska objektiivista palvelun
laadun mittaria ei ole, on perustelluinta ldhestyd laatua asiakkaan kokeman palvelun
laadun mittaamisen kautta. Parasuraman ym. toteavat useiden tutkijoiden (mm. Sasser,
Olsen, Wyckoff, Gronroos, Lehtinen & Lehtinen) olevan heidédn kanssaan selvésti
samaa mieltd siité, ettd asiakkaan kokema palvelun laatu on perdisin vertailusta, jota he
tekevit laatuodotustensa ja —~kokemustensa vililli. SERVQUAL:in keskeisin osa on
viiden laadun ulottuvuuden nimedminen. Alun perin niitd ulottuvuuksia oli kymmenen,
joista jokainen sisdlsi keskimdirin kymmenen kohtaa. Tutkimuksen edetesséd luokkia
yhdisteltiin keskenéén, jolloin lopulta saatiin viisiluokkainen malli, jossa kuitenkin ovat
mukana kaikki alkuperdiset 97 tekijdd. Ulottuvuudet ovat konkreettiset tekijit (tilat,
vilineet ja henkilokunnan esiintyminen), Iuotettavuus (kyky tarjota luvattu palvelu
huolellisesti), yhteistyokyky (halu auttaa ja kannustaa asiakasta), vakuuttavuus
(tyontekijoiden taito ja kohteliaisuus sekd heiddn kykynsd herittdd luottamusta) ja
empatia (huolehtiminen ja henkilokohtainen huomio, jota yritys tarjoaa asiakkailleen).
(Parasuraman ym. 1988, 13-23.) Kymmenen alkuperdistd laatu-ulottuvuutta olivat
konkreettiset tekijit, luotettavuus, yhteistyokyky, pitevyys, kohteliaisuus, uskottavuus,
turvallisuus, saavutettavuus, viestintdkyky ja asiakkaan ymmértdminen (Parasuraman

ym. 1985, 47).
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4 LAADUN JOHTAMINEN - KOHTI PAREMPAA PALVELUA

Laatujohtamisessa johtaja ottaa vastuun laatujirjestelmén kehittdmisestd ja médrittdd
kehittimistyon suunnan, toisin sanoen luo laatupolitiikan. Johtajan vastuulla on myos
henkiloston ja yhteistyokumppaneiden motivoiminen ja valmentaminen. (Lipponen
1993, 14.) Myo6s Law (1990) nidkee keskeisend ylimmén johdon sitoutumisen
laatutyohon (Law 1990, 344). Laatujohtamisessa otetaan varsinaisen tuotteen lisiksi
huomioon kaikki tuotteen syntyyn vélittomasti tai vélillisesti vaikuttavat toimenpiteet,

esimerkiksi toimistorutiinit (Lipponen 1993, 30).

4.1 Kokonaisvaltainen laadunhallinta

Laatujohtamisen tunnetuin malli on TQM (total quality management),
kokonaisvaltainen laadunhallinta. Riccin (1994) mukaan siitd alettiin aluksi puhua
Yhdysvalloissa, jossa uranuurtajana toimi W. Edwards Deming. Tdmin jilkeen mallia
on kehitetty ennen muuta Japanissa. 1980-luvulla suuntaus saapui myds eurooppalaisiin
yrityksiin. TQM:n perusajatuksia ovat ~asiakastyytyvéisyyteen keskittyminen,
pitkdaikaisten kehittimissuunnitelmien tekeminen ja sen varmistaminen, ettd koko

organisaatio osallistuu laadun parantamiseen. (Ricci 1994, 547.)

TQM on koko organisaation kilpailukykyd, tehokkuutta ja joustavuutta lisddvi
ldhestymistapa. Siind laatu ndhddin kaikkien toimintaan osallistuvien henkiliden ja
tasojen yhteisvaikutuksena, miké on otettava huomioon suunnittelussa ja toteutuksessa.
Erityisen tirkeédnd pidetédn sité, ettd palvelu tapahtuu oikein heti ensimmaiselléd kerralla.
Katsotaan nimittéin, ettd virhe milld tahansa osa-alueella aiheuttaa virheitd myos muille
alueille. Huomiota kiinnitetdsin myos siihen; ettd laatu ei synny itsestdén, vaan sitd on
johdettava. (Oakland 1993, 9, 18, 23.) Laatujohtamisen ldhtokohtana on kannattavuuden
parantaminen ja tuloksellisuus. Toisin sanoen laatu on viline, jolla pédmédradn

paistidn. (Lipponen 1993, 14.)
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Laadun kehittimisessd on tdrkedd tyoskennelld pitkdjénteisesti ja panostaa virheiden
ennaltachkdisyyn. Myos positiiviseen ilmapiiriin henkilostén keskuudessa on syytd
kiinnittdd huomiota. (Lipponen 1993,31.) Myo6s Dale ja Plunkett (1990) painottavat
TQM:n olevan jatkuva prosessi (Dale & Plunkett 1990, 347).

Valtiovarainministerion aloittaman Suomen julkisten palvelujen laatustrategia —
projektin taustaselvityksessd (1998) todettiin laadunhallinnassa parhaiten onnistuneen
niiden toimialojen, jotka ovat laadunparantamistydssddn soveltaneet valmiista malleista
sovellettuja, omalle alalleen sopivia malleja (Valtiovarainministerié 1998, 14, 18.) Dale
ja Plunkett korostavat niinik#diin sitd, ettei mitdsin menetelméd voida pitdd toista
parempana, vaan ne on valittava organisaation erityispiirteet huomioon ottaen.
Kuitenkin organisaation kaikkien tasojen ja osien koulutusta he pitdvit ensiarvoisen

tiarkesnd. (Dale & Plunkett 1990, 347, 352.)

Ricci (1994) esittdd kokonaisvaltaisen laadun (total quality) periaatteeksi
(urheilu)palveluiden osalta esimerkiksi seuraavia asioita: asiakkaat ovat palvelun
perusta, ja tirkein padmaérd on heidén tarpeidensa tyydyttdminen; koko henkilokunnan
siivoojista johtajiin on panostettava palvelun laatuun; laatua on valvottava koko ajan
kaikilla tasoilla ja laadun kehittdmistyon on oltava jatkuvaa (Ricci 1994, 558). My®s
Gronroos (1990) pitdd vilttdmittoméns, ettd koko organisaatio ymmértdd laadun
merkityksen ja keinot, joilla hyvdidn palvelun laatuun voidaan vaikuttaa (Gronroos
1990, 81). Riccin periaatetta on helppo soveltaa myos urheilutapahtumaan. Toisin
sanoen lahdetddn liikkeelle asiakkaiden tarpeista, toiminnassa ovat mukana kaikki
jérjestelyissd mukana olevat osapuolet ja toimintaa kehitetdsin koko ajan yhi

laadukkaammaksi ja pysytdédn selvilld asiakkaiden mielipiteisté.

4.2 Asiakkaan kohtaaminen

Varsinaiset palvelutilanteet ovat niin sanottuja totuuden hetkid, joissa asiakas ja
palvelun tuottajan edustajat ovat vuorovaikutuksessa keskenddn (Gronroos 1990, 34).

Téllaisia totuuden hetkid ovat esimerkiksi seuraavat tilanteet: asiakas varaa lipun



24

tapahtumaan puhelimitse tai internetin vilitykselld tai ostaa lipun tapahtumapaikalle
mennessédin, ostaa virvokkeita tapahtumapaikalla tai kysyy wc:n sijaintia. Erityisesti
ensimméiset ja viimeiset kohtaamiset ovat koetun kokonaislaadun kannalta tirkeitd
(Gronroos 1990, 259). Talloin keskeisiksi laatutekijoiksi muodostuvatkin lisitietojen
saamisen helppous jarjestdjiltd esimerkiksi puhelimitse, (ennakko)lipunmyynti ja
parkkipaikan saaminen sekd toisaalta viimeiset palvelutapahtumat kuten
tapahtumapaikalta poistuminen, mahdolliset ruuhkat, poistumisen nopeus ja
pysédkointipaikan osoittautuminen turvalliseksi tai turvattomaksi. Ensimmadisten
tapahtumien joukkoon on mahdollisesti lisattdvi vield tapahtuman mainonta, silld se on
voimakkaastikin vaikuttamassa tapahtumasta syntyvaan mielikuvaan ja odotuksiin.
Vaikka palvelun laatu tapahtumapaikalla olisikin jonkin mittarin mukaan hyvé,
kokonaislaatu voi kuitenkin olla heikko, jos odotukset ovat epérealistisia tai kuitenkin

suurempia kuin mité tapahtuma lopulta tarjosi (Gronroos 1990, 65).

Gronroosin (1990) mukaan palveluprosessi on kokonaisuudessaan toteutettava siten,
ettd puutteellisesti tai vidrin hoidettuja totuuden hetkid ei synny. Jos laadussa on
kyseiselld totuuden hetkelld ollut ongelmia, korjaus ei mychemmin ole mahdollista.
Joskin joissakin tapauksissa voidaan luoda uusi totuuden hetki esimerkiksi soittamalla
asiakkaalle ja selittdmalld, miksi asiat menivdt niin kuin menivit. Kuitenkaan
jalkikateisselittelyn ja anteeksipyynnon jidlkeenkdin tilanne ei ole sama kuin se olisi
ollut alkuperdisen totuuden hetken onnistuessa. (Gronroos 1990, 67).
Urheilutapahtuman osalta uuden totuuden hetken luominen ei yleensd edes ole

mahdollista ainakaan yksil6ihin kohdistuvana toimenpiteena.

4.3 Sisdinen markkinointi

Sisdinen markkinointi on yksi keskeisimmistd laatujohtamisen menetelmista.
Gronroosin (1990) mukaan sisdinen markkinointi ldhtee ajatuksesta, ettd organisaation
tyontekijait muodostavat sen ensimmdiset, sisdiset markkinat. Esimerkiksi
viestintdkampanjat, palvelut ja valitut strategiat on pystyttdvd markkinoimaan

ensimmdiseksi tille sisédiselle kohderyhmaille. Vasta sen jidlkeen voidaan olettaa
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markkinoinnin onnistuvan myds organisaation ulkopuolella. (Gronroos 1990, 260).
Sisdisen markkinoinnin puutteesta johtuen organisaation johdon suunnittelemat
hyvitkin laatukampanjat saattavat epé@onnistua, jos palveluhalukkuutta ja asiakkaan
arvostusta ei kyetd saamaan kaikkien tyontekijoiden, koko organisaation yhteiseksi
padmiirdksi. Strommer (1999) sivuaa teoksessaan niin sanottua lean management —
ajattelua, jonka mukaan kaikki tyontekijit suuntautuvat tehtidvistddn riippumatta
asiakkaan palvelemiseen. Hyvékéan palvelukonsepti ei pelasta, jos tyontekija kiyttaytyy
asiakasta kohtaan epikohteliaasti. Strommer pitddkin leania koko laatuajattelun

kokoavana ajatuksena. (Strommer 1999, 10, 45.)

Gronroos (1990) korostaa edelleen, ettd uuden toimintastrategian kehittdmiseen on
otettava mukaan myos henkilokunnan koulutus, jotta palveluhenkisyydestd tulisi koko
organisaation asia myos kidytdnnon tasolla. Organisaation valmentaminen toivottuihin
suorituksiin tarkoittaa kidytdnnOssd sitd, ettd luodaan riittdvit resurssit toivotulle
kayttdaytymiselle ja saadaan ajatus uudesta toimintatavasta (tai vastaavasta)
markkinoitua koko yhteisolle. (Gronroos 1990, 112-113.) Resurssien luominen
tarkoittaa tyontekijoiden valmiuksien lisdksi myos muun muassa sité, ettd tyontekijoilld
on riittdvisti aikaa asiakaskontakteihin, jotta heidin on mahdollista panostaa asiakkaan
mahdollisimman yksilolliseen huomioimiseen eikd pelkédstdsin rutiinitehtévisté

huolehtimiseen. Toisin sanoen tyontekijoitd on oltava riittavasti.

Tapahtumaan osallistuvien pitdisi tietdd, kenelle he ovat vastuussa, kuka on heille
itselleen vastuussa, kenen kanssa he tyoskentelevdt ja mikd on heidédn tehtivinsa
organisaatiossa (Torkildsen 1999, 475). Rautakorven (2000) kyselystd kivi ilmi, ettd
monet suurten urheilutapahtumien opetuksista liittyivit juuri vapaaehtoisiin. Kyselyyn
vastanneet johtajat pitivét tirkednd padstd itse osallistumaan tyontekijoiden valintaan, ja
toisaalta he olivat sitd mieltd, ettd tyontekijoiden pitdisi antaa kéyttdd omaa jdrkedin
nykyistd enemmén. He nikivit henkilostojohtamiseen sijoittamisen kannattavana
ratkaisuna. Henkil6stoon liittyvid ongelmia olivat heiddn mukaansa sopivien ihmisten
16ytaminen kullekin toimipaikalle, ihmisten saaminen innostumaan tyoldistd

tapahtumista ja vahvojen persoonien johtaminen. (Rautakorpi 2000, 74.)

Urheilutapahtuman osalta sisdinen markkinointi ja organisaation valmentaminen ovat

erityisen keskeisid, silld jirjestelyorganisaatiot ovat yleensi enemmin tai vihemmén
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projektiluonteisia. T4ll6in ihmiset eivit tunne toisiaan eikd vastaavanlaisesta projektista
ole vélttdmaittd juurikaan kokemusta. Organisaation jdsenilld ei valitettavan usein ole
tietoa koko organisaation rakenteesta ja siitd, mikd on juuri tietyn henkilon tehtidvi ja
paikka jarjestelyorganisaatiossa. Puhumattakaan siiti, ettd he useinkaan tietdisivit, mikd
on tapahtuman tarkoitus (muu kuin mekaaninen tapahtuman lapivieminen), miten siihen
pyritddn ja mitd tyontekijoiltd vaaditaan. Johtohenkilbille ajatus tapahtumasta on ehki
pitkdnkin valmisteluajan kuluessa tullut itsestdin selvéksi, eivitkd he vilttdmattd enda
kykene ajattelemaan asioita tavallisen talkootyontekijan ndkokulmasta. Ongelma ei
kuitenkaan ole pelkéstéén sisédisen tiedotuksen puutteessa, vaan johtamisessa ylipa4tdan.
Kukaan ei ehki ole edes pohtinut, miksi tapahtuma jérjestetddn (muuten kuin siksi, ettd
se jirjestetddn vuosittain ja tdnd vuonna juuri tilld paikkakunnalla), kenelle se tehdéédn
ja mitd pitdd ottaa huomioon ja miksi. Asioita tehddén ikd4n kuin vain tuntuman
varassa. Voi olla, etteivit varsinkaan pienten urheilutapahtumien (=suurin osa
urheilutapahtumista) jérjestdjat ole vield oivaltaneet laadun tai edes tapahtuman
merkitystd. Kun suurimman osan tapahtumajérjestelyistd hoitavat talkoolaiset, voi
kérjistetysti sanoa tiedotuksen puutteen olevan jopa talkootyovoiman viheksymisti.
Kun he ovat valmiita uhraamaan vapaa-aikaansa tapahtumassa tydskentelyyn, on heilléd
oikeus tietdd, mihin pyritdan, miksi ja miten. Toisin sanoen heilld on oikeus tietdd,

miten he voivat tehdi tyonsd mahdollisimman hyvin.

Perehdyttdmiskoulutusta jéirjestimilld saadaan laadukkaampaa tyOvoimaa. Tdmén
koulutuksen tulisi tarjota osallistujille kokonaiskuvan tapahtuman puitteista (muun
muassa sen, missd ensiapupisteet, lepohuoneet ja puhelimet sijaitsevat). Tyontekijoille
tulisi my0Os esittdd sopivia menetelmid kaytettdviksi esimerkiksi paihtyneiden tai
hairitsevien katsojien késittelyyn. Tyontekijoille tulisi erityisesti korostaa, ettd heidén
tdrkein tehtdvinsd on olla kohteliaita ja toivottaa katsojat tervetulleiksi tapahtumaan.

(Farmer, Mulrooney & Ammon 1996, 138-139, 210.)
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5 TUTKIMUSTEHTAVAT JA AIHEEN RAJAAMINEN

Palvelun laatua voidaan tutkia monista eri nikokulmista. Tapahtuman jirjestdjille
kuitenkin katsojandkokulma on yksi tarkeimmist, erityisesti silloin, kun palvelun laatua
ei kyseisen tapahtuman osalta ole aiemmin selvitetty mistidén nidkokulmasta. Lisdksi on
muistettava, kuinka keskeinen elementti katsojat ovat (urheilu)tapahtumassa. Media ei
ole kiinnostunut, ellei tapahtuma kiinnosta yleiso4, eikd yhteistydkumppaneita saada
ilman yleisod ja mediaa. Koska katsojien voidaan sanoa olevan yksi koko tapahtuman
keskeisimmistd osista, selvitettiin tdssi tutkimuksessa asiakastyytyvdisyyttd ja palvelun
laatua nimenomaan katsojanidkokulmasta. Muita ndkokulmavaihtoehtoja ovat muun

muassa urheilija-, valmentaja-, sponsori-, tavarantoimittaja- ja medianidkokulma.
Tutkimusteht#vid oli kolme:

1) Urheilutapahtuman palvelun laatua ja  asiakastyytyvéisyyttd mittaavan
kyselylomakkeen laatiminen ja kehittimisehdotusten tekeminen saatujen

kokemusten perusteella seki koko tiedonkeruumenetelmén kehittdminen

2) Tutkimuskohteina  olleiden  urheilutapahtumien  palvelun  laadun  ja

asiakastyytyviisyyden arvioiminen
3) Katsojan mielestd ihanteellisen urheilutapahtuman selvittdminen

Ensimméinen kohta ei varsinaisesti ole tutkimuksen erillinen tehtéivé, silld jotta mitdin
voidaan tutkia on oltava tutkimusmenetelmi ja mittari, jolla haluttuja asioita mitataan.
Toinen kohta oli tutkimuksen péitarkoitus. Vastaus kolmanteen tutkimustehtdvién tuli
tavallaan kahden ensimmadisen tehtdvén sivutuotteena, kun katsojilta selvitettiin, mihin
asioihin he arviointia tehdessdin Kkiinnittivdt eniten huomiota ja millainen heidén

mielestédin on hyvé urheilutapahtuma.
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6 KYSELYTUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN JA AINEISTON ANALYSOINTI

Tutkimusmenetelménd kiytettiin katsojakyselyd. Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran
(1997) mukaan kyselyn etu on laajan tutkimusaineiston kerddmisen mahdollisuus. He
pitavdt kyselyd tehokkaana menetelminid. Sen avulla saadaan tietoa tosiasioista,
kiyttaytymisestd ja toiminnasta, tiedoista, arvoista, asenteista ja uskomuksista. Kyselyn
ongelmat ovat siind, ettei ole mahdollista tietdd, miten vakavissaan kyselyyn vastataan.
Toisaalta myoskdin vastausvaihtoehdot eivit vilttdmaittd ole onnistuneita, ja katokin on
joissakin tapauksissa suuri. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 1997, 191-193))
Kirjekyselyissi ei ole aina selvéi, kuka lopulta vastasi sithen. Myds “en osaa sanoa” —
tyyppisten vastausten lukumddrd on kirjekyselyissd usein suurempi kuin
henkilokohtaisessa haastattelussa. Kyselyissd avoimet kysymykset eivit ole
suositeltavia, silld niihin tulee helposti puutteellisia vastauksia. Palautusprosenttiin
vaikuttavat muun muassa seuraavat tekijat: kohderyhma, tutkimuksen aihe, lomakkeen
pituus, kysymysten madrd lomakkeessa, kysymysten tyyppi, saatekirje, lomakkeen

ulkoasu sekid mahdolliset vastaamisesta saatavat palkkiot. (Lotti 1996, 48-49.)

Gronroos (1990) korostaa kyselyn suorittamista siind tilanteessa, jossa palvelua
kaytetddn (Gronroos 1990, 50-51). Téllin mielipiteet saadaan kerittyd tuoreeltaan, ja
vastaaminenkin lienee todennikoisempid kuin siind tapauksessa, ettd lomake viedédédn
kotiin. Toisaalta on niinkin, ettd tapahtumapaikalla kyselyyn vastaaminen mahdollisesti
jo sindllddn vaikuttaa katsojan tyytyviisyyteen: ei vilttamattd ole miellyttdvdd kesken
jénnittdvan tapahtuman alkaa tdyttdad kyselylomaketta. T#lloin ehké vastaaminenkin on
suurpiirteisempdd. On myodskin huomattava, ettdi kotona tapahtuman jilkeen
vastatessaan katsojalla on jo kokonaisnikemys tapahtumasta mukaan lukien sieltd
poistuminen. Padtos siitd, meneekd toista kertaa vastaavaan tapahtumaan,
kokonaisarvio, tehddén kuitenkin vasta tapahtuman jilkeen sitd vield mietittdessd. Tassd

mielessd myos jélkikiteen vastaamisessa on hyvit puolensa.

Kyselyyn vastaaminen on sitd tarkempaa, mitd tirkedmpi tutkimus on vastaajan
mielestd. Lomakkeen pituudella ei sen sijaan ole juurikaan vaikutusta. Kysymysten

tekemisessd on noudatettava tiettyjd periaatteita. Kysymys ei saa johdatella tai olla liian
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pitké, sen tulee olla yksinkertainen ja yksiselitteinen, kerrallaan kysytdan vain yhta asiaa

eikd kysymyksessi kéytetd sivistyssanoja, slangia tai outoja sanoja. (Lotti 1996, 49, 76.)

6.1 Tutkimuksen toteuttaminen yleisesti

Tutkimus suoritettiin kahdessa osassa. Ensimméinen osa toteutettiin pesdpallon Itd-
lansi-ottelussa Sotkamossa 3.-4.7.1999. Toinen osa puolestaan oli yleisurheilun Kalevan
kisat Seindjoella 7.-8.8.1999. Kyselylomakkeet olivat p#dosin samanlaiset, mutta
joitakin eroavaisuuksia niissd oli muun muassa urheilulajien eroista ja kyseisten
lajiliittojen (Superpesis ja Suomen Urheiluliitto) erilaisista toivomuksista johtuen. Myos
tutkimuksen toteutuksessa oli hieman eroa. Molemmissa kyselyissd vastaajat

osallistuivat arvontaan.

6.2 Tutkimuksen suorittaminen Iti-l4dnsi-ottelussa

Sotkamossa pelattiin 3.-4.7.1999 pesipallon Iti-ldnsi-ottelu, jota on jérjestetty vuodesta
1932 (Korhonen 1999, 5.) Lauantaina 3.7. pelasivat A-pojat ja naiset ja sunnuntaina B-
tytét ja miehet. B-pojat olivat pelanneet jo torstaina. Perjantaina ei kdyty Itd-ldnsi-
otteluita, mutta monet kisavieraat padsivit jo nikemién Sotkamon Jymyn ja Hyvinkédn

tahkon vilisen miesten Superpesisottelun.

Kyselylomakkeet jaettiin lauantaina ja sunnuntaina. Molempina péivind jakajia oli
kaksi, lomakkeita jaettiin portilla kaikille halukkaille. Lomake oli mahdollista palauttaa
joko postitse tai portilla olleeseen palautuslaatikkoon. Myds kynid oli saatavilla
lomakkeiden jakopisteessd, ja kyselyyn vastaamista vauhditettiin kuulutuksilla.
Lomakkeita jaettiin yhteensd 1000, joista 364 palautettiin. Palautusprosentti oli niin
ollen 36. Koska vastausprosentti jii alhaiseksi (joskin tulos on normaalia

postikyselyiden luokkaa), tulosten yleistettdvyyttd on harkittava tapauskohtaisesti.
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Vastaajajoukon esittelyssd on esitetty kritiikkia muun muassa tutkimuksen

sukupuolijakaumasta.

6.3 Tutkimuksen toteuttaminen Kalevan Kisoissa

Seindgjoen Urheilijoiden jirjestdimit Kalevan Kisat pidettiin 5.-8.8.1999. Kysely
suoritettiin kuitenkin vain lauantaina ja sunnuntaina. Kyselyt jaettiin lauantaina
katsomon kaikissa osissa rivien ensimmaisille ja sunnuntaina vastaavasti rivien toisille.
Katsojia pyydettiin palauttamaan lomake joko suoraan sen jakajalle, joka myds opasti
katsojia tarvittaessa, tai postitse. Jakajilla oli kynid, joita he antoivat niitd tarvitseville.
Lauantaina kuulutusta ei kiytetty, mutta yleison .epéitietoisuuden vuoksi sunnuntaina
jakelu kdynnistettiin vasta kuulutustekstin jalkeen, jolloin katsojat jo tiesivit varautua,
eikd jakajista tuntunut, ettd he hiiritsivit katsojia, toisin kuin lauantaina. Lauantaina
jakelussa sattui pieni virhe siitd syystd, ettd alustava aikataulu poikkesi lopullisesta ja
jakeluaikataulu oli tehty alustavan ohjelman perusteella. Jakajia oli yhteensd 12, joista
kaksi toimi ldhinné jakelun organisoijina. Kyselyitd jaettiin Sein&joella 950, joista 690

palautettiin. Vastausprosentti oli nédin 73 prosenttia.
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7 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUDESTA

Kyseisen tutkimuksen Iuotettavuuden kannalta erityisen keskeisid seikkoja olivat
kyselylomakkeen tidyttdmiseen ja otokseen liittyvit kysymykset. Toisin sanoen se, miten
vakavissaan kysymyksiin vastattiin ja kuka ylipditdan vastasi. Vastausten laatu oli
varsin hyvd. Muutamassa yksittdistapauksessa (namikin 1dhinnd Itd-lénsi-ottelun osalta)
vastaamisen saattoi pédtelld olleen varsin summittaista. Tutkimusmenetelmien
erilaisuus tulee tdssd ilmi: kontrolloidummassa vastaustilanteessa summittaiselta
vaikuttavien vastausten médrd vihenee. Kysymysten ymmértiminen puolestaan naytti
olleen ongelma joissakin tapauksissa. Itd-ldnsi-ottelun osalta kysymys 22 “Poikkeaisiko
vastauksenne, mikéli kyseessa olisi ollut pelkéstiédn naisten tai miesten Itd-ldansi-ottelu?
Jos poikkeaisi, miksi?” (kyselylomakkeet liitteind 1 ja 2) jouduttiin hylk&@damain
kokonaan. Kysymys 17 ”Miten paljon edelld mainitut tekijdt vaikuttavat arvioonne
palvelun kokonaislaadusta? --- Halutessanne voitte myds perustella vastaustanne.”
ndytti muut vastaukset huomioon ottaen joissakin tapauksissa vddrin ymmérretylta.
Samoin sen ndhtiin niin ikd#n muutamassa tapauksessa tarkoittavan samaa kuin
kysymyksen 16 “Miten tyytyvdinen olette seuraaviin tapahtuman osa-alueisiin? ---
Halutessanne voitte my0s perustella vastaustanne”. Selkedmpi muotoilu olisi
varmaankin auttanut ymmaértdmistd. Kuitenkin vadrinymmaérrykset olivat siind maéérin

harvinaisia, ettd lopputuloksen kannalta niilld ei liene merkitysta.

Kunnollisen pilottitutkimuksen tekeminen olisi lisdnnyt tutkimuksen luotettavuutta.
Lomake testattiin viidelld liikunnan opiskelijalla ja viidelld muulla ihmiselld ennen kuin
kyselyehdotukset menivit tutkimuksen tilaajille. Tilaajien ehdotuksesta joitakin
kysymyksid lisdttiin ja muutamien kysymysten rakennetta muokattiin. Myos tamén

jéilkeen lomakkeen toimivuus olisi tullut testata.

Itd-lansi-ottelun kyselyssd vastausprosentti oli vain puolet Kalevan Kisojen vastaavasta.
Summittaisten vastausten osuus oli suurempi Itd-lansi-ottelun kyselyssd. Kuitenkin
my0s vastausajalla ndytti olleen vaikutuksensa: Itd-ldnsi-ottelussa, jossa vastausaika oli
rajoittamaton, avoimiin kysymyksiin vastattiin Kalevan Kisoja ahkerammin. Kalevan
Kisoissa vastausaika oli periaatteessa rajattu, mutta kdytinnossid kenenkién ei tarvinnut

palauttaa lomaketta ennen kuin oli ehtinyt vastata kunnolla. Toinen asia tietenkin on
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kuvitellun ryhmépaineen vaikutus: kun kaikki muut omalla kéaytavilld ovat jo

palauttaneet lomakkeet ja tutkimuksen suorittaja odottaa endd yhti palautusta.

Kalevan Kisoissa otanta oli erdédnlainen sovellus systemaattisesta otannasta: lauantaina
lomakkeet jaettiin kaikissa katsomoissa penkkirivien ensimmdisille ja sunnuntaina
toisille henkildille. Itd-ldnsi-ottelun osalta ei voida puhua mistdidn varsinaisesta
otostyypistd. Aluksi lomakkeet yritettiin jakaa joka viidennelle sisdén tulevalle, mutta
kdytdnnodssd tdmé osoittautui mahdottomaksi kahden henkilon voimin, varsinkin kun
samalla piti parhaansa mukaan koettaa opastaa ihmisié, jotta vastausprosentti saataisiin
kohtuulliseksi. Kaytinnossd lomakkeita jaettiin kaikille, jotka sen suostuivat ottamaan.
Tamin vuoksi vastaajat ovat tavallaan kahteen kertaan valikoitunutta joukkoa: aluksi
valinta sen suhteen, haluaako ottaa lomakkeen ja toiseksi sen suhteen, vastaako
kyselyyn ja palauttaa sen. Kalevan Kisojen osalta voi tietenkin pohtia, poikkeavatko
penkkirivien keskelld istuvat jotenkin reunassa istuvista. Tdmé tuskin kuitenkaan on

mikéén ongelma.

Kalevan Kisoissa vastaajista miehid oli 55 % ja naisia 45 %. Suhde tuntuu varsin
hyviltid yleisurheilutapahtumaan, vaikkakaan sen vastaavuudesta todelliseen yleison
sukupuolijakaumaan ei voi sanoa paljoakaan, ellei ole saatavilla tietoja kyseisen
tapahtuman sukupuolijakaumasta. Sen sijaan Itd-lansi-ottelussa voinee puhua naisten
yliedustuksesta, silld naisten osuus vastaajista oli periti 67 %, kun miesten osuus
vastaavasti jii 33 %:iin. Osittain tilanne voi selitty4 silld, ettd kyselyihin lienee jossain
madrin vastattu pariskunnittain, eli molemmat osallistuvat vastaamiseen, mutta nainen
on kenties toiminut kirjurina ja laittanut itsensd vastaajaksi. Ikdryhmittdin tarkasteltuna
otanta ndyttdd varsin hyvin toteutetulta, kuitenkin siten, ettd nuorempien ikédluokkien
edustus oli Itd-lansi-ottelussa huomattavasti Kalevan Kisoja suurempi. Témékin
osaltaan kertoo siitd, ettd Itd-ldnsi-ottelun vastaajien kaksinkertainen valikoituminen on
saattanut aiheuttaa vinoumaa vastaajajoukkoon, mikd puolestaan voi nikya

tietynsuuntaisten mielipiteiden yliedustuksena.

Tiukka aikataulu kyselylomakkeen laadinnassa saattoi jossain médrin heikentdd
validiteettia, eli aina ei vilttdimaéttd ole selvdid, mittaako kysymys juuri sitd, mitd sen
pitéisi. Suorista jakaumista nikyvit satunnaisvirheet on korjattu, mutta tietenkin kaikki

lyontivirheet eivit paljastu suoraan suorien jakaumien taulukoista. Tutkimuksen sisdisté



33

luotettavuutta lisdd se, ettd sama henkilo on koodannut kokonaan molemmat aineistot,
joten ratkaisut epdselvien tapausten suhteen lieneviit systemaattiset. Tietenkin timé voi
tarkoittaa myos sité, ettd kaikki episelvit tapaukset on ratkaistu systemaattisesti vaarin.
Tutkijan omaan péittelyyn liittyvit ongelmat tulevat esiin ldhinnd niiden avointen
kysymysten kohdalla, joiden vastaukset luokiteltiin koodausta suoritettaessa (kysymys
13 ”Mitd haluaisitte sanoa tapahtumatyOntekijoistd yleisesti; ystdvillisyys,
palvelualttius, ammattitaito jne?” ja kysymys 14 “Millainen on hyvi

urheilutapahtuma?”).

Kysymysten jarkevyydesti on lisiksi sanottava, ettd vaikka kokonaisasennetta mittaava
kysymys 19 ”Minki kokonaisarvosanan (1-5) annatte tapahtumalle?” olikin sinélldén
tirked ja osin onnistunutkin, ei se anna juurikaan muuta informaatiota kuin ettd
tapahtumaan ollaan kohtuullisen tyytyviisid. Tyypillisin arvosana oli 4, miké on erittdin
ennakoitavaa, kun otetaan huomioon vastaajien taipumus vilttdd asteikkojen déripditd.
Jonkinlainen selvennys kysymyksen suhteen olisi voinut olla paikallaan. Pelkkd
huomautus “kayttikdd koko skaalaa” ei valttdmittd olisi mittdnyt parantamaan
informatiivisuutta, pdinvastoin voi olla, ettd se olisi vaikeuttanut kysymyksen
ymmirtimisti. Kysymyksen 18 ”Jouduitteko tapahtumapaikalla jonottamaan jonnekin?
Jos kylld, mihin? Jos kyll4, hiiritsiko se teitd?” osalta olisi voinut ehkd miettid valmiita
rastitettavia vaihtoehtoja, vaihtoehtoa “muu” tai “en minnekdin” unohtamatta.
Kysymyksen 13 “Miti haluaisitte sanoa tapahtumatyontekijoistd yleisesti; ystdvallisyys,
palvelualttius, ammattitaito  jne.?” selvennys (“ystivillisyys, palvelualttius,
ammattitaito™) oli toisaalta hyvi, mutta osin johdatteleva. Télloin avoimen (autetunkin)
kysymyksen luonteen mukainen vastaajan oma déni ei tullut puhtaasti esiin, jolloin voisi
miettid avoimen kysymyksen muuttamista muotoon: “Mitkd seuraavista tekijoistd
mielestdnne sopivat tapahtumatyontekijoihin yleisesti?” Kalevan Kisojen lomakkeen
kysymyksen 17 “Miten paljon edelld mainitut tekijat vaikuttavat arvioonne palvelun
kokonaislaadusta? --- Halutessanne voitte myds perustella vastaustanne.” kohdista
vastaajia hdmmensivit “ottelu” ja “pelaajat”, jotka olisi voinut korvata sanoilla
“kilpailut” ja “urheilijat”, kun kysymyksessi kuitenkin kysyttiin tapahtuman
kokonaislaatuun vaikuttavista seikoista. Valittu sanamuoto olisi vertailtavuuden vuoksi
ollut paikallaan ainakin, mikili kysymys olisi ollut muotoa: "Miten paljon seuraavat

tekijdt vaikuttavat ylipadtdsn arvioonne urheilutapahtumien laadusta?”



34

8 TULOKSET, ITA-LANSI-OTTELU

Vastaajista 72 % oli perustanut vastauksensa naisten peliin, 78 % miesten peliin, 45 %
tyttojen peliin ja 54 % poikien peliin. Ikdluokista parhaiten edustettu oli 40-49-
vuotiaiden ryhmé, joka muodosti neljanneksen koko vastaajajoukosta. Toiseksi suurin
katsojaryhmad oli ikédluokka alle 20-vuotiaat. Naisia oli 67 % vastanneista, miki kertonee
miesten aliedustuksesta vastaajien joukossa. Toisaalta voi olla, ettd pariskunnat ovat
vastanneet yhdessd, ja nainen kirjurina toimiessaan on nimennyt itsensd vastaajaksi,
vaikka vastaukset itse asiassa ovat molempien. Tutkimuksen luotettavuutta heikentii se,
ettd vastauksista ei nédin valttimittd voida sanoa, minkd ihmisryhmén mielipiteitd ne

edustavat.

Vastanneista 16 % oli saapunut Sotkamosta. Toiseksi yleisin 1dhtopaikka oli Sotkamon
lzhin kaupunki Kajaani (11 %). Seuraavina, joskin kahta ensimmadistd huomattavasti

pienempind tulivat Oulu ja Joensuu.
Lihes puolet vastanneista oli It4-lansi-ottelussa joko ensimmaisti tai toista kertaa, 45%
oli ollut kyseisessd tapahtumassa aiemmin kahdesta viiteen kertaa ja 11% yli viisi

kertaa. Yksi vastaaja oli kdynyt jo 30 kertaa Itd-14nsi-ottelussa. (Taulukko 1)

Taulukko 1. Aiemmissa Itd-l4nsi-otteluissa kdyntien lukumééra

Aiempien kiiyntien midrd  Osuus vastanneista (%)

0-1 43
2-5 45
>5 11

Tulos kertoo osaltaan siitd, ettd vaikka Iti-lansi-ottelulla on tietyt vakiokatsojat, 16ytyy
myos uusia kokeilijoita, jotka lidhtevdt seuraamaan tapahtumaa. Tdméin vuoksi on
tiarkeda ettd tapahtumassa huomioidaan myos lajia tuntémattomat katsojat. Kansallislaji
pesipalloa lienee jokainen ainakin koulﬁssa joskus pelannut, joten sdinnot perusteiltaan
lienevat suurellekin yleisolle suhteellisen tutut. Erityisesti téssd tapauksessa, kun
tapahtuma jérjestettiin Sotkamossa, suurin osa uusista kokeilijoista lienee ollut

sotkamolaisia, jotka tuntenevat pesdpallon sdannot. Uusiutuneet pelitavat lienevit



35

kuitenkin varsin monelle lajin ulkopuoliselle ihmiselle vieraita, joten niistdkin on

tarkead kertoa yleisolle.

8.1 Tapahtumapaikalle saapuminen ja sieltd poistuminen

Tapahtumaan tultiin pddasiassa (73 %) siksi, ettd oltiin kiinnostuneita kyseisesta lajista.
Hieman yli kymmenesosaa vastaajista Itd-lansi-ottelu kiinnosti tapahtumana. Periti 80
% saapui tapahtumapaikalle henkil6autolla, mik4 on tiarked huomata autojen paikoitusta
suunniteltaessa. Joskin tapahtumapaikalla lienee huomattava vaikutus siihen, miten
tapahtumapaikalle saavutaan. Voisi olettaa, ettd seuraavan Itd-linsi-ottelun jarjestdjilld
(Oulu) ei olisi niin suurta huolta tapahtumapaikalle henkil6autolla saapuvista kuin

Sotkamossa.

Lahes kaikki vastaajat (95 %) pitivit paikalle tuloa helppona. Kuitenkin
tyytymittomyyttikin esiintyi, ja jo timén kysymyksen vastauksissa viitattiin seuraavaan
kysymykseen, joka koski opastusta tapahtumapaikalle. Ne, jotka olivat pitineet
tapahtumapaikalle saapumista vaikeana, perustelivat sitdi muun muassa seuraavin
tavoin: "Ei riittdvasti parkkipaikkoja”, " Ulkopaikkakuntalaisena ei ollut tietoa, missd

stadion on” ja ” Parkkipaikka hukassa, opastukset puuttuvat”

Suuri osa pesipalloviestd varmaankin tietdd Sotkamon perinteikkéin pesédpallostadionin
sijainnin, mutta lajia tuntemattoman tai sielldi muuten vain ensimmadistd kertaa
vierailevan ei voi olettaa tietdvdn, missd stadion on. Allekirjoittanut saapui paikalle
bussilla, ja asema on ldhelld stadionia. Seurue ei havainnut opastusta, mutta
ystavillisiltd paikallisilta kysymalld selvisivdt niin stadionin, hotellin kuin Jymyn

toimistonkin sijainnit.

Opastus tapahtumapaikalle oli suurimman osan (72 %) mielestd riittivdi, mutta
huomattavan suuri osa (11 %) piti sitd riittimattoménd. Luonnollisesti ldhiseudulta
(Sotkamo ja ldhin kaupunki Kajaani) tulleiden mielestd opastus oli riittdvampdd kuin

muualta tulleiden mielestd. Opastusta piti riittdvind muualta tulleista 71 %.



36

Riittdmattoménd sitd piti 14 %. Kun yli kymmenesosa vastaajista oli sitd mieltd, ettd
opastus oli riittdim#tontd, on se varmaankin asia, johon on syytd kiinnittdd huomiota.
Varsinkin, kun opastus, tai ldhinnd sen puuttuminen, oli kirvoittanut monia
samantyyppisid kommentteja: "Mikd opastus?”, "Miksi Kajaanista ei ollut opastusta
Sotkamoon? Joensuuta kylld loytyy, mutta mistis sen tietdd, ettd tdytyy mennd

Joensuuta kohti, ettd pddsee Sotkamoon!”

Parkkipaikalta poistuminen koettiin hankalammaksi kuin sinne saapuminen, miki ei
yllatd ainakaan itsekin sunnuntai-iltapdivin ruuhkan kokenutta. Néihinkin
parkkipaikalle tuloa ja sieltd poistumista koskeneisiin kysymyksin vastanneet pitivit
molempia suurelta osin sujuvina, mutta silti tyytyméttomien osuus oli myds merkittava.
Parkkipaikalle tulon koki hankalaksi 11 % vastanneista, ja sieltd poistuminen ei ollut
sujuvaa perdti 16 %:n mielestd. Parkkipaikalle tulon hankalaksi kokeneet olivat
kommentoinet saapumisen vaikeutta esimerkiksi seuraavasti: “Vdhdn paikkoja, ei
ohjausta”, “Ainoa reitti tukossa. Jdrjestelyt huonot. (Ei ollut mitddn
erityisjdrjestelyji!?).” Olipa erds vastaaja sitdkin mieltd, ettd ”Mille parkkipaikalle?!?

Eihan sielld ole mitddn parkkipaikkaa.”

Eikd Sotkamon pesépallostadionilla varsinaista omaa paikoitustilaa itse asiassa olekaan.
Parkkipaikalta poistumisen vaikeuden koettiin usein johtuneen puutteellisesta
liikkenteenohjauksesta: ”Kaikki puuroutui samaan risteykseen” ja ”En ndhnyt ohjattuja
paikkoja”. Kuitenkin osa vastaajista oli myos sitd mieltd, ettd kyseessd oli vain

” Normaali ruuhka”.

Matka parkkipaikalta koettiin ldhes yksiselitteisesti (92 %) sopivaksi. Parkkipaikan
turvallisuutta koskenut kysymys osoittautui turhaksi, silld vain 3 % oli kokenut
parkkipaikan turvattomaksi. Perdti 14 % ei ollut osannut ilmaista kantaansa, mikd voi
johtua osaltaan siitd, ettd vastaaja oli palauttanut kyselyn jo tapahtumapaikalla eikd siind
vaiheessa luonnollisestikaan osannut sanoa, missd kunnossa auto parkkipaikalla oli tai

oliko se ylipadtain sielld endd.
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Lipunmyynti toimi sujuvasti, silld 93% koki saaneensa lipun ongelmitta. Kuitenkin 7%
vastanneista nédki lipunmyynnissd ongelmia. Lipunmyynnin ongelmia kommentoitiin
mddréllisiin tuloksiin n#hden yllattdvinkin usein. Kommentit olivat muun muassa
seuraavanlaisia: "2h jonotus”, “Pitki toimitusaika, kun tilasi Internetin kautta ”,
”Stadionilla ei myyty tapahtuman yhteislippuja —miksihdn? Piti talsia Jymyn toimistolle
ja takaisin.”, ”Pakkomyynti pelaa!! Yksittdisid ottelulippuja kaipailivat muutkin...” ja

”Liput olivat aivan lian kalliita, rahat olivat loppu (koko perhe melkein 500:-)".

Stadionilla kuuli varsin usein kommentteja juuri edelld mainitusta yksittiislippujen
puutteesta. Tietenkin on ymmirrettavidd jérjestdjien kannalta, ettd halutaan kytked
naisten ja miesten pelit suurta yleisod vdhemmén kiinnostaviin tyttdjen ja poikien
peleihin. Kuitenkin katsojasta tuntuu turhalta maksaa molemmista peleistd, vaikka ei
aikoisi nuorten pelid seurata, siitdkin huolimatta, ettd hinta tuskin olisi juurikaan toinen,
vaikka kyseesséd olisikin pelkkd naisten tai miesten peli. Markkinointi olisi siis voitu
toteuttaa paremmin. Toimivampi tapa voisi olla se, ettd nuorten peleihin myytéisiin
erillisii lippuja. Aikuisten ottelun lipun hinnat voisivat olla vaikkapa samat kuin
yhdistelméssakin, mutta yhdistelmén sijaan sanottaisiinkin, ettd aikuisten pelin lipulla
pddsee maksutta seuraamaan myos Kyseisen pdivin nuorten pelid, johon muuten olisi

erillinen, aikuisten ottelua pienempi padsymaksu.

Sukupuolten  vililtd  ei loytynyt  merkittdvid  eroja  suhtautumisessa
oli hiukan tyytyvéisten miesten osuutta pienempi. Kuitenkin naiset eivit osanneet
ilmaista kantaansa yhtd usein kuin miehet, joten tyytymittomien miesten osuus oli
suurempi kolmen tyodntekijiryhmén osalta, kun taas tyytyméttdomien naisten osuus oli
suurempi  kahdessa tapauksessa. Mielenkiintoisimpia  sukupuolieroja  olivat
tyytymittomien miesten kymmenen prosentin - osuus ravintolahenkilokuntaa
arvosteltaessa, kun naisten vastaava osuus oli kahden prosentin luokkaa. Toisaalta myos
”En osaa sanoa” —vaihtoehdon valinneiden osuudet olivat suuret: miehistd 16 % ja

naisista periti 29 %. Erot saattavat kertoa siité, ettd naiset kayttivit ravintolapalveluita
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miechid vihemman, eivitkd siksi pystyneet vastaamaan kysymykseen niinkéddn usein

knin miehet.

Jonkin verran eroja saatiin, kun verrattiin ensikertalaisten ja vihintiin toista kertaa Itd-
l4nsi-ottelussa olleiden mielipiteiti. Ensimmdisti kertaa tapahtumassa olleet olivat
jdrjestysmiehiin tyytymattomédmpid kuin vahintdén toisessa Itd-ldnsi-ottelussaan olleet.
Tyytyvéisten ensikertalaisten osuus oli 79 %, kun taas konkareissa vastaava osuus oli 91
%. Tyytymittomien méairan suhteen ero ei ollut merkittdvd. Ravintolahenkilokuntaan
tyytyvéisten osuus oli viitisen prosenttiyksikkod suurempi useammin kédyneilld kuin
ensikertalaisilla. Kuitenkin useammin k#dyneet olivat ravintolahenkilokuntaan myds
tyytyméttomampid kuin ensikertalaiset. Kuuluttajan osalta ”"EOS” -vaihtoehdon
valinneiden osuus jdi molemmissa vastaajaryhmissd  alle kuuteen prosenttiin, joten
siitd mielipide osattiin kertoa. Useammin ottelussa kdyneet osasivat nidhtdvésti vaatia
kuuluttajalta hieman enemmén, silld he olivat vertailuryhméi tyytyméttomampid.
Useamman kerran kdyneistd 13 % oli tyytyméttomid kuuluttajaan, kun ensikertalaisista
tyytyméttomien osuus jii alle kymmeneen prosenttiin. Kokonaisuudessaankin ryhmien
vilinen suurin ero oli se, etti useamman kerran kiyneet ilmaisivat mielipiteensi
useammin kuin ensikertalaiset, jotka puolestaan konkareita useammin valitsivat “en

osaa sanoa” —vaihtoehdon.

Tutkimuksessa verrattiin myos tapahtuman Iihiseudulta ja muualta tulleiden katsojien
eroja. Ennakko-oletus oli, ettd l#hiseudun asukkaat saattaisivat suhtautua tapahtumaan
ylipddtdin hiukan muita positiivisemmin. Ensiksikin siitd syystd, ettd he tietdvét
tapahtuman merkityksen kotiseudulleen ja suhtautuvat siihen periaatteessakin hieman
muita positiivisemmin. Mikdli kysely olisi tehty tapahtumasta ylipditdin kenelle
tahansa ohikulkijalle vaikkapa kaupassa, olisi esiin saattanut tulla enemménkin
kritiikkid. Mutta koska kysely suoritettiin tapahtumapakalla olleille, olivat tapahtuman
suhteen kriittisimmit ihmiset varmaankin toisaalla. Toinen syy, minkd vuoksi
lahiseudun asukkaat olisivat voineet olla vastauksissaan muita positiivisempi, on
yksinkertaisesti se, ettd he tiesivit, mitd tuleman pitdd ainakin puitteiden osalta. Heille
stadion oli tuttu, eikd heilld todenn#kdisesti ollut eparealistisia ennakko-odotuksia.
Muutoinkin on mahdollista, etti kritiikin antaminen “oman kyldn ihmisille” on

vaikeampaa kuin vieraiden ihmisten tyon arvostelu.
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asukkaat. Suurimmat erot olivat suhtautumisessa kuuluttajaan. Lihiseudun asukkaista
93 % ja muualta tulleista 79 % oli tyytyviisid kuuluttajaan. Vastaavasti kolme
prosenttia ldhiseudulla asuvista vastanneista ja 15 % muualta tulleista vastaajista olivat
héneen tyytymittomid. Jarjestysmiesten osalta on mielenkiintoista havaita, ettd yksikéin
lahiseudulta tullut vastaaja ei ollut heididn toimintaansa tyytyméiton, kun taas muualta
tulleista ldhes kymmenesosa oli sitd Ihieltéi, ettd he olisivat voineet hoitaa tyonsa

paremmin.

Tapahtumatyontekijoitd pidettiin yleisimmin palvelualttiina tai ystavéllisind, sillda sen
mainitsi ensimmadisend (kysymys oli avoin) 59 %. Seuraavia olivat asiallisuus ja ”pienid
virheitd”. Kokonaisuutena tyontekijoihin oltiin erittdin tyytyviisia, silld ensimmdisisté
maininnoista 79 % keskittyi positiivisiin ominaisuuksiin (palvelualttius, asiallisuus,
ammattitaito).  YKksittédisistd tyontekijoistd tyytyviisimpid oltiin jérjestysmiesten
toimintaan, silld 89 % oli heihin tyytyviisid. Tyytyméttomien osuus oli 5 %. Toiseksi
eniten tyytyviisid (83 %) oltiin kuuluttajaan, joskin kuuluttajaan tyytyméttémienkin
osuus oli varsin korkea (12 %). Kuuluttaja lienee niin nikyvissd roolissa, ettd héinen
toimintaansa ollaan kérkkdimpid puuttumaan. Téaméd kertoo myds kuuluttajan
merkityksestd tapahtuman kannalta: ainakin hidnen toimintansa huomataan niin hyvissa
kuin pahassa. Jokaisen osa-alueen tyontekijoiden voidaan katsoa onnistuneen ainakin
siind mielessd, ettd heikoimmillaankin (esiintyjét) heihin oli tyytyvéisid vahintién 63 %.
Muutamat vastaajat olivat kokeneet tyontekijoiden kiireen ongelmaksi: ”Tuntu vdlilld,
ettd on niin kiire, ettd palvelualttius katosi (esim. makkaranmyynti). Jdrkkdrit olivat
liian kdrkkditd, tai yksi ainoastaan”. Erityistilanteitakin oli jdényt mieleen: “Oli
hauskaa kun lipuntarkastaja sanoi tervetuloa”. Kehitystékin oli joidenkin vastaajien
mukaan tapahtunut: “Tyontekijoiden palvelualttius ja ystivillisyys parantunut

Sotkamossa huimasti viimeisen viiden vuoden aikana”.

Mielipide tapahtumatyontekijoistd vaihteli jonkin verran eri ryhmissd. Miesten mielestd
tyontekijat olivat ennen muuta palvelualttiita tai ystdvillisid, toiseksi ammattitaitoisia ja
kolmanneksi heilld esiintyi pienid virheitd. Naisilla vastaava jédrjestys oli palvelualttiita
tai ystavillisid, pienid virheitd ja asiallisia. Ensimmadistd kertaa tapahtumassa olleet

pitivit tyontekijoitd palvelualttiina tai ystévillisind,” ammattitaitoisina ja asiallisina.
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Vihintddn toista kertaa tapahtumassa olleet puolestaan mainitsivat eri ominaisuuksia

yleisyysjérjestyksessi: palvelualttiita tai ystivallisid, pienid virheitd ja asiallisia.

Kun verrattiin sotkamolaisten ja kajaanilaisten mielipidettd muiden vastaajien
mielipiteisiin, huomattiin, ettd lihiseudun asukkaat eivit kertaakaan kommentoineet
tyontekijoitd sanalla heikko, kun muun paikkakuntalaisilla ndmé maininnat olivat nelji
prosenttia kaikista heiddn maininnoistaan. Molemmat ryhmét olivat kuitenkin sitd
mieltd, ettd tyontekijit olivat erityisesti palvelualttiita tai ystdvallisid. Myos kolmannelle
sijalle ryhmét asettivat saman asian, asiallisuuden. Toiseksi eniten mainittu ominaisuus
oli ryhmilld kuitenkin eri: paikkakuntalaiset mainitsivat toiseksi useimmin
ammattitaidon, kun vieraspaikkakuntalailla toiseksi eniten mainintoja saanut

ominaisuus oli ’pienid virheitd”.

8.3 Hyvin urheilutapahtuman ominaisuuksia -

Hyvéin urheilutapahtuman piirteitd kysyttiin katsojilta avoimella kysymykselld
”Millainen on hyvid urheilutapahtuma?” Vastaukset luokiteltiin 11 luokkaan: paljon
ihmisid, oheistapahtumat, urheilulliset tekijat (hyvid suorituksia), kannustava yleiso,
aikataululliset tekijdt, hyvi sdg, palvelut, hyvi kuuluttaja, nikyvyys/kuuluvuus, oman
joukkueen menestys ja muu. Ensimmdisend olivat useimmat (40 %) maininneet
urheilulliset tekijit. Toiseksi eniten ykkosmainintoja kerdsi kannustava yleisd, jonka
mainitsi ensimmaisend ldhes viidennes vastaajista. Useimmiten toisena (21 %)

mainittiin oheistapahtumat ja kolmantena (31 %) palvelut.

Kun lasketaan yhteen ensimmaéisend, toisena ja kolmantena mainitut seikat, pééstdin
kenties ldhemmaéksi totuutta kuin mainintoja erikseen tarkasteltaessa, silld vastaajia ei
pyydetty laittamaan ominaisuuksia jirjestykseen. Télloin tdrkeimmaiksi tekijdksi
nousivat niinikdidn urheilulliset tekijét, jotka mainitsi 27 % vastanneista. Seuraavana
tulivat kannustava yleisd, oheistapahtumat ja palvelut. (Taulukko 2) Ndiin ollen voi
sanoa, etti jarjestyksen suhteen on sama, tarkastellaanko mainintoja kokonaisuudessaan

vai ensimmaiisend, toisena ja kolmantena mainittuja asioita erikseen.
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Taulukko 2. Vastaajien mielesti tirkeimmat hyvén urheilutapahtuman ominaisuudet

Ominaisuus Vastausten lukuméard Osuus vastanneista (%)
Urheilulliset tekijét 161 27
Kannustava yleiso 94 16
Oheistapahtumat 76 13
Palvelut 74 13

Oheistapahtumat ja palvelut nousivat yllattdvankin korkealle. Sédtekijoiden puolestaan
olisi luullut olevan tirkedmpiékin ulkolajin kyseessd ollessa. Ilmeisesti pesidpalloihmiset
ovat oppineet hyvaksymaéin sen, ettd vililla Itd-lannessédkin paistaa ja vililld sataa. Voi
olla, ettd muille kuin laji-ihmisille sdd on tirkedmpi tekijd. Ainakin ldhelld asuvat
varmaankin ldhtevit usein hyvin sddn innostamina katsomaan, mitd kentélld tapahtuu,
kun taas vesisateella ja kylmalld ilmalla ei viitsi ldhted ulos stadionille palelemaan.
Oman joukkueen menestyksen véhidinen merkitys oli myos ylldttavad. Voi tosin olla,
ettd vaikka kysymyksesséd kysyttiinkin yleisesti urheilutapahtumaa, vastaajat ajattelivat
tdssakin lahinnd Itd-ldnsi-ottelua, jossa oma joukkue ei ole niin henkilokohtainen asia
kuin kenties seurojen vilisissd peleissd. Silloin oman joukkueen menestykselld voisi
kuvitella olevan enemminkin merkitystd. Esimerkiksi jos oma joukkue jatkuvasti
menestyy todella huonosti, saattavat katsojat alkaa kaikota menestyksen puutteenkin ja
ennen kaikkea huonojen esitysten vuoksi. Menestyminen ei ehkd sindlldin ole
ratkaisevaa, vaan ldhinni joukkueen esiintyminen kokonaisuudessaankin. Havitdkin voi

tyylilla.

“"Muu” -vaihtoehdossa oli sekalainen joukko ominaisuuksia, joista useammin kuin
kerran mainittiin seuraavat tekijéat: joukkuelaji, oheismusiikkia, hyvdt puitteet, hyvin
jérjestetty, hyvi pelihenki kentdlld, mielenkiintoinen laji, positiivinen, ei rahastuksen
makua, urheilu pddasiana ja tyontekijoiden positiivinen asenne. Muita mielenkiintoisia
kommentteja olivat muun muassa: savuton katsomo, urheilijoissa henkilditi jotka
kannustavat yleisonkin mukaan, tuo kyseisen lajin positiiviset puolet esiin, viinan myynti

pois urheilutapahtumista, markkinatunnelmainen ja mediaa kiinnostava.

Miehet mainitsivat hyvin tapahtuman ominaisuudet jéarjestyksessd urheilulliset tekijét,
oheistapahtumat ja palvelut. Naisilla jirjestys oli hieman toisenlainen. Heillekin
tarkeintd olivat urheilulliset tekijdt, mutta toiseksi useimmin he olivat maininneet

kannustavan yleison ja kolmantena oheistapahtumat. Tapahtumassa kéyntien
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lukumaéiridn perusteella vastaajia jaoteltaessa ensikertalaisten jarjestys ominaisuuksille
oli urheilulliset tekijit, kannustava yleiso ja palvelut. Konkareilla oli ensimmaiisend
ensikertalaisten tapaan urheilulliset tekijit ja toisena kannustava yleisd, mutta he olivat
sijoittaneet kolmanneksi oheistapahtumat. Sen sijaan lahiseudun asukkaiden ja muualta
saapuneiden katsojien mielipiteet hyvin urheilutapahtuman ominaisuuksista olivat
tdysin samanlaiset: molemmat ryhmit pitivdt tirkeimpand tekijand urheilullisia
seikkoja, toiseksi tdrkeimpind kannustavaa yleis6d ja kolmanneksi tirkeimpind
oheistapahtumia. Kokonaisuutena voi sanoa oheistapahtumien nousseen maininnoissa
yllattivinkin  korkealle. Koska useammin tapahtumassa kédyneet arvostivat
oheistapahtumat ensikertalaisia korkeammalle, voisi sen ajatella johtuvan ainakin
kahdesta eri syystd. Ensiksikin ensikertalaiset ovat usein tyytyviisid pelkkadn
urheiluantiin, hehén todennékéisesti tulivatkin katsomaan, miké tapahtuma oikein on,
eivitkd osaa mitdéin muuta oikein vaatiakaan. Useammin kdyneet lienevit yleensa niiti,
jotka joka tapauksessa tulevat ldhes aina seuraamaan tapahtumaa, mutta he kuitenkin
haluavat  jotain muutakin kuin pelkkid pelejd, niin paljon kuin pesépallo heitd
kiinnostaakin. Toisaalta heille Itid-ldnsi-ottelu voi olla lihes vuoden kohokohta, jolloin
ollaan my6s lomalla. Ja lomallahan halutaan tietysti mahdollisimman paljon eldmyksii.
Runsaan ja kiinnostavan oheisohjelman myotd tapahtumasta ja koko viikonlopusta
saadaan mahdollisimman paljon irti samalla rahalla. Thmiset ovat usein valmiit
laittamaan paljonkin rahaa juuri tuohon yhteen viikonloppuun, silld matkat voivat tulla

hyvinkin kalliiksi eik& lipun hintojakaan voi pitdi erityisen edullisina.

Kosken ja Latosen (1999) jalkapallotutkimuksessa todettiin yleison merkitys suureksi.
Siind todettiin, ettd sekd urheilijoiden ettd katsojien viihtymiseen vaikuttavat suurelta
osin toisaalta yleisoméiérd ja toisaalta yleison mukanaolo. He totesivat samalla myos
sen, ettd Veikkausliigan otteluissa pelin seuraaminen on useimmiten passiivista ja ettd
kannustus lisdantyy suosikkijoukkueen menestyksen rhyétéi. (Koski & Latonen 1999,
20.) Juuri kannustuksen lisdédntyminen menestyksen myotd on mielenkiintoinen ilmid:
silloin kun joukkue tai urheilija kaikkein eniten kaipaisi kannustusta, siis silloin kun
hénelld/heilld menee huonosti, ovat kannattajat hiljaa ja antavat vastustajan kannattajien
viedd koko shown. Onko niin, ettei suomalainen urheiluyleisé halua ottaa sitd riskid,

ettd joku nidkee heidédn olevan havidjin puolella, ikdén kuin olisi havidja itsekin?
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Nelja viidesosaa vastanneista piti vuoden 1999 Itid-lénsi-ottelua hyvind
urheilutapahtumana. Kuitenkin 15 % oli sitd mieltd, ettd kyseinen tapahtuma ei
edustanut hyvéd urheilutapahtumaa. Viimeksi mainitut olivat viitanneet usein
perusteluissaan pesépallon sopupelijupakkaan: ”Suosituimmat henkilét olivat poissa,
syy kaikkien tiedossa”. Myoskddn sdd ei varsinkaan sunnuntaina tarjonnut
pesidpalloilevalle véelle parastaan, mikd oli latistanut monen osallistujan mielialaa:
"Vesisade latisti loputkin tunnelmasta, mitd sopupelijupakan jaljiltd oli jdljella!”
Jarjestelyistékin 10ytyl monen mielestd parannettavaa: ”Jdrjestelyt ei oikein sujuneet”,
” Ruokailu jdrjestetty huonosti”, ”Lihes kaikkea oli. Syomispuoli oli kuitenkin niukkaa,
koska kyldn tarjonta oli niin niukkaa, ettei ottelutapahtumien vdilissd enndttinyt
kunnolla syodd” ja ”Sotkamo ndhtiin jo viime kesdnd, vaihtelu olisi virkistanyt. Sddkin
kieltdmdttd latisti tunnelmaa”. Yleensi kommentteja annettiin, kun oltiin johonkin
asiaan tyytymittomid. Kuitenkin hekin, jotka pitivét tapahtumaa hyvénd, perustelivat
jonkin verran kantaansa: “Paljon katsojia, hyvd selostus, jannittavd ottelu, hyvid

yksilosuorituksia”, ” Ammattitaitoista tyotd” ja ”Katsojat kdyttdytyivit maltillisesti” .

Naisista 13 ja miehistd 19 prosenttia ei pitdnyt tapahtumaa hyviné urheilutapahtumana.
Mutta ensikertalaisten ja useammin kiyneiden véliltd 16ytyi jo huomattavaakin eroa.
Ensikertalaisista 87 % piti vuoden 1999 Iti-ldnsi-ottelua hyvini urheilutapahtumana,
kun useamman kerran kiyneistd samaa mieltd oli 78 %. Ensikertalaisista tapahtumaa ei
pitinyt hyvani kuusi prosenttia, ja periti 17 % useamman kerran mukana olleista oli
sitd mieltd, etti tapahtuma ei tdyttinyt hyville urheilutapahtumalle asetettuja

vaatimuksia.

On myo6s mielenkiintoista huomata, ettd vaikka ldhiseudun asukkaat suhtautuivat
tyontekijoihin ~ jonkin  verran  muita  positiivisemmin,  kuitenkaan  itse
tapahtumakokonaisuuden arvioinnissa ei niiden ryhmien vililtd juuri 16ydy eroa.
Lihiseudun asukkaat olivat tilld mittarilla mitattuna jopa hieman tyytyméattomampid
kuin muut katsojat, joskin erot olivat pienid. Hyvini urheilutapahtumana vuoden 1999
Itd-lansi-ottelua piti 79 % ldhiseudun asukkaista ja 80 % muista osallistuneista.

Tapahtumaa ei pitdnyt hyvénad 15 % molempien ryhmien edustajista.
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8.4 Tyytyviisyys tapahtuman eri osa-alueisiin ja alueiden vaikutus kokonaisarvioon

Kyselyssd selvitettiin katsojien mielipidettd tapahtuman eri osa-alueista (Taulukko 3).
Vastaajat saivat arvioida yhteensd 16 aluetta asteikolla erittdin tyytymiton — erittdin
tyytyvdinen. Samoista 16 tekijastd pyydettiin myds arvioimaan niiden vaikutusta

tapahtuman kokonaislaatuun.

Tyytyvdisimpid oltiin  aikataulun  pitdvyyteen, tapahtumapaikan  sijaintiin,
tulospalveluun,  toimintojen  sujuvuuteen, otteluun, yleiseen  siisteyteen,
asiakaspalveluun ja kuulutukseen. Edelld mainituilla osa-alueilla erittdin ja melko
tyytyviisten yhteenlaskettu osuus ylitti 80 %. Eniten tyytyméttomyyttd olivat
aiheuttaneet WC:t, oheisohjelma, tunnelma ja istuimet. Kaikilla mainituilla osa-alueilla
erittdin ja melko tyytymaéttomien yhteinen osuus vastanneista oli yli 18 %. WC:isiin
tyytymittomien osuus oli perdti 27 %, mikd on varsin merkittdvéd tulos, kun ottaa

huomioon, ettid 23 % vastanneista ei osannut ilmaista kantaansa.

Taulukko 3. Erittdin ja melko tyytyviisten sekd erittdin ja melko tyytyméttomien

osuudet vastanneista osa-alueittain

Osa-alue Tyytyviiset (%) Tyytyméttdmit (%)
Aikataulun pitdvyys 94 2
Tapahtumapaikan sijainti 91 4
Tulospalvelu 87 4
Toimintojen sujuvuus 87 4
Ottelu 84 10
Yleinen siisteys 84 5
Asiakaspalvelu 84 5
Kuulutus 84 10
Pelaajat 77 13
Muu yleiso 74 12
Musiikki 73 14
Istuimet 70 - 19
Tunnelma 65 19
Tarjottu ruoka ja juoma 60 13
wC 50 27
Oheisohjelma 38 23

WC:itd kommentoitiin muun muassa seuraavin tavoin: ”Kopeista nékyy toiseen koppiin.
Ei kiva”, ”Jonotusta jonkin verran. Naisten WC-tilat kuulemma niukat”, ”Siivoamatta

sunnuntaina”, ” Liian vihdn eikd valilld siivottu tai edes lisdtty paperia” ja " lkuinen
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ongelma joka tapahtumassa: liian vihin WC-paperia.” Tarjottua ruokaa ja juomaa
koskenutta  vastausta  perusteltiin  esimerkiksi  seuraavasti:  “Liian  vihdin
ruokailupaikkoja”, ~Monipuolisuutta!”, Kasvisruokailijat jatkossa huomioon” ja
"VIP-teltta. Tosi hyvd ruoka!” Oheisohjelmaa pidettiin lilan vihidisend ja Kkalliina:
”Liian kallis”, ”Ohjelmaa olisi pitinyt olla paljon enemmdin” ja "Ei ollut tauko-
ohjelmaa”. Mielipiteet kuulutuksesta jakautﬁivat puolesta ja vastaan. Myos kuuluttajien
vaihtuminen huomioitiin ja eri kuuluttajia kommentoitiin vélilld hyvinkin
yksityiskohtaisesti:  "Vaihteli”,  “Joskus  kuulutus  jiljessi  tapaht{umista]”,
”Ammattitaitoa! Ei tod. ollut”, ”Kannusti enemmdin lgntti!!!? Unohti vaihtaa paitaa
idan kotivuorolla!”, ” Kannusti sekd itdd ettd lanttd” ja ”Selkedt ddinet, tilanteen tasalla

(erit. Inga Arnfors superhyvi)” .

Muun yleison kéyttdytymistd pidettiin enimmékseen turhan vaisuna, mutta asiallisena:
"Asiallista porukkaa, ei hdiritsijoitid tms.”, “Muuten hyvd, mutta tupakoivat
hdiritsivit”, ”Liian vihdn ja hiljaista”, "Alyton ‘kuolee® —ulina on vihentynyt!”,
”Perusteettomia huutajia ei jaksa kuunnella...” ja "Ei kannustusta, ei fiilistd”.
“Tunnelma” -kohdassa kommentoitiin niinikd4n vaisuhkoksi jddnyttd yleisod ja
ylipadtdan yleison véhdistda madrad. Lisaksi tdssdkin  yhteydessd vedottiin
sopupelisotkuun ja sddhén: “Sopupelijupakka sotki”, “Itd oli liian hyvd, mikd latisti
tunnelmaa ainakin siihen asti kun tdtd kirjoitin” ja “Vesisade vei tunnelman.” Eris
vastanneista oli tdssd yhteydessé antanut oman tunnelmakaavansa: "Yleiso + musiikki +
pelit = tunnelma.” Musiikkia osa toivoi lisdd, osa halusi sen pois kokonaan. Toiset
pitivit soitetuista kappaleista, kun taas osa oli sitd mieltd, ettd se oli vanhaa ja huonoa.
Niinikd4n musiikin voimakkuus jakoi katsojat kahteen ryhmaéén: niihin, joiden mielestd
musiikki oli liian kovalla ja niihin, joiden mielestd voimakkuus oli ollut sopiva.

Kenenkiin mielestd musiikki ei kuitenkaan ollut liian hiljaista.

Tapahtumapaikkaa pidettiin syrjdisend, vaikka toisaalta stadionin ja paikkakunnan
kauneutta kehuttiinkin. Stadionolosuhteitakin kommentoitiin: ”Vahan tuuli kdvi ja sade
kasteli.” Yleistd siisteyttd pidettiin muuten hyvind, mutta WC:iden heikkoutta
valiteltiin tdssdkin yhteydessd. My0s roska-astioita kaivattiin katsomoon lisdé. Ottelua
kommentoitiin jo useammissa kohdissa esiin tulleilla sopupelikysymyksilld. Naisten
ottelun katsottiin olleen piristys: “Naisten pelissd heijastuu pp:n iloa.” Pelaajien

kohdalla valiteltiin samoin huippujen puuttumista, mutta osa niki pelaajien sulkemisen
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pesépallon arvo-ottelusta positiivisena: ”Qikeat pelaajat olivat pddsseet tapahtumaan,
kiitos valitsijoille.”, ”Katso Sopupelit ry”, "Hieman tasoeroa jostain johtuen!” ja
”Huiput puuttui”. Joukkueiden muodostaminen sai positiivista palautetta: "On hyvd,
ettd jokaisesta Superpesis-joukkueesta on edustus”. MyOs pelaajat saivat osakseen
kritiikkid, silld heitd pidettiin ylimielisind: “Omassa maailmassaan / ylimielisyys”.
Itkonen ja Kortelainen (1999) ovat kuvanneet, miten huippu-urheilutuotteen
rakentaminen vaatii toisaalta entistd laajempaa yhteistyotd, mutta toisaalta taas
ammattimaistumisen tuottama tyonjako muuttaa uutisointia ja asioiden taustoittelua
yksilollisempédédn suuntaan. Pelaajien roolittuminen, yksilollistiminen, korostuu niin
valmennuksessa kuin markkinoinnissakin. Pelaajista tehddsin kiinnostavampia
kuvailemalla heitd persoonallisesti esimerkiksi kausijulkaisuissa. (Itkonen &
Kortelainen 1999, 80.) Tdmi osaltaan osoittaa pelaajien (tai muiden urheilijoiden)
merkitystd koko urheilutuotteen kannalta. Ei voi pitdd yhdentekevinid, miten urheilijat

suhtautuvat yleisoon.

Asiakaspalvelua koskeneet kommentit olivat pidfosin positiivisia, joskin palvelun
katsottiin olleen hidasta, ja ruuhka-apulaisia olisi kaivattu lisdd. Aikataulun katsottiin
toimineen hyvin. Tulospalvelua kiiteltiin nopeudesta ja oikeasta sijainnista. Sen sijaan
toivottiin, ettd tulostaulun toimintaa ja tietoja selitettdisiin katsojille pelin alussa: “Ei
tajua mikd taululla tarkoittaa mitdkin, vois selittdd alussa”. Toimintojen sujuvuutta
kritisoitiin lauantain palkintojenjaon osalta. Tassdkin yhteydessd jdrjestdjid pyydettiin

huomioimaan ’peruspalveluiden” saatavuus: ”Peruspalvelut jarjestettava!”
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Osa-alueista eniten kokonaislaatuun vaikuttivat ottelu, tunnelma, toimintojen sujuvuus,
pelaajat ja aikataulun pitdvyys. Kaikilla edelld mainituilla osa-alueilla erittdin paljon ja
melko paljon —vastausten yhteenlaskettu osuus oli vihintéan 80 %. Toisin sanoen kaikki
edelld mainitut tekijat; ottelu, tunnelma, toimintojen sujuvuus, pelaajat ja aikataulun
pitivyys ovat kokonaislaadun kannalta erittdin merkittivid. Lahes 90 % vastaajista oli
sitd mieltd, ettd ottelu itsessdin vaikuttaa paljon tapahtuman kokonaisarvioon. Erityisen
kiinnostavaa on huomata, ettd perdti 83 % on sitd mieltd, ettd tunnelma vaikuttaa
kokonaisarvioon erittdin tai melko paljon. Kun tunnelmaa aletaan pilkkoa osiin, tulevat
edellisen luettelon ulkopuolelta esiin ainakin yleisOméiré ja ylei/stin kiyttdytyminen ja
ottelun, pelaajien esiintymisen ja aikataulun pitdvyydenkin merkitys korostuu

entisestiin.

Kosken ja Latosen (1999) tutkimuksessa tirkeimmiksi viihtyvyyttd parantaviksi
puiteluokiksi todettiin sosiaalisuus, tunnelma, sidi, #énitehosteet ja palvelut. Naiset
pitiviit palveluita hieman miehid tirkedmpind. Tarkeimmit viihtyvyyttd heikentdvit
puitetekijit olivat palvelut, katsomisympiristd, tupakointi, mainokset, liikenne ja
ddnitehosteet. Naisilla tupakointi oli kolmanneksi merkittivin viihtyvyyttd heikentdva
tekijd, kun taas miehilld se ei mahtunut viiden useimmin mainitun tekijdn joukkoon.
Tassdkin tutkimuksessa urheilijoiden vuorovaikutus yleison kanssa koettiin erittdin
tirkedksi viihtyvyyden kannalta. Erityisen tirke#d tdmén katsottiin olevan uusille
katsojille, jotka eivit ole lajia juurikaan seuranneet. Puitetekijoiden todettiin lisiksi
vaikuttavan eniten silloin, kun ne olivat huonot. Tarkeimmiksi viihtyvyyttd parantaviksi
lajielementtiluokiksi nousivat suosikit, taitopeli, huippuhetket, kamppailupeli, vauhti ja
monipuolisuus, strategiapeli ja fair play. Tdrkeimmit viihtyvyyttd heikentdvit tekijat
olivat puolestaan sikailu (unfair play), pelaajien valinpitdimittomyys yleis6d kohtaan,
tuomaritydskentely, strategiapeli ja kamppailupeli. On huomattava, ettd periti 70%
katsojista oli sitd mieltd, ettd pelaajien vilinpitimittomyys yleisod kohtaan heikentdé
viihtyvyyttd katsomossa. Lajielementit ovat tirkein viihtyvyyttd lisddvd tekijd, ja
puitteet ovat suurin viihtymistd heikentédva tekijd. (Koski & Latonen 1999, 32-37, 47.)
Kyseiset tutkimustulokset antavat aihetta uskoa, ettd pelaajien esiintymiseen todellakin
on syytd kiinnittdd jatkossa huomiota. Myos tupakoinnin kieltimistd tai ainakin
rajoittamista olisi syytd harkita. Koska se kuitenkin on niinkin paljon viihtyvyyttd
heikentdvi tekijd, tulisi ainakin olla katsomonosia, joihin tupakansavu ei missdén

olosuhteissa piisisi.
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8.5 Jonottaminen tapahtumapaikalla

Periiti 54 % vastanneista oli joutunut tapahtumapaikalla jonottamaan jonnekin, ja 38
%:a heistd jonottaminen oli hdirinnyt. Toisin sanoen ldhes viidennes kaikista kyselyyn
vastanneista oli hdiiriintynyt jonottamisesta. Kun vastanneista 192 oli joutunut
jonottamaan jonnekin, oli WC:hen jonottaneiden méird tistd perdti 122. Aiemmissa
kohdissa esiin tulleet WC-valitukset huomioon ottaen voi sanoa ettd WC-tilanne oli
katsojien kannalta heikko, ja sithen on syytd kiinnittdd huomiota tulevaisuudessa.

Seuraavaksi eniten oli jonotettu ruokaa, mutta maininnat siitd olivat vihdisempid.

8.6 Kokonaiskuva tapahtumasta

Asennetta tapahtumaa kohtaan, positiivista tai negatiivista arviota siitd, aikooko tulla
joskus muulloinkin seuraamaan Iti-lansi-ottelua, arvioitiin kahdella kysymykselld.
Tapahtumalle pyydettiin antamaan kokonaisarvosana yhdestd viiteen. Lisiksi kysyttiin,
aikooko vastaaja joskus muulloinkin tulla seuraamaan Iti-ldnsi-ottelua. Viimeksi
mainitun kysymyksen vastaus oli mahdollista myos perustella. Kokonaisarvion
katsottiin olevan kaikkein merkittdvin tekiji asiakastyytyvdisyyttd mitattaessa.
Tapahtuman yksittdisiin osa-alueisiin voidaan olla hyvinkin tyytymittomid ja olla
muutenkin siti mielti, etti tapahtuma oli huonosti jérjestetty, mutta silti voi olla jokin
elementti, joka vetdd seuraamaan tapahtumaa vuodesta toiseen. Esimerkiksi
lajikiinnostuksen vuoksi huonot jirjestelyt voidaan antaa anteeksi, jolloin asiakas kokee
palvelun laadun huonoksi, mutta on siitd huolimatta tapahtumaan kokonaisuutena niin

tyytyviinen, ettd aikoo tulla vastaisuudessakin.

Kokonaisarvosanan perusteella voi sanoa, ettd kyselyyn vastannet olivat tapahtumaan
erittdin tyytyviisii. Periti 82 % vastanneista antoi arvosanaksi 4-5. Yleisin arvosana oli
4, jonka antoi 60 % vastanneista. Tami kertonee vastaajien taipumuksesta vilttdd

asteikkojen #dripditd. Alle viidennes antoi arvosanaksi neljdd heikomman. Annettujen
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arvosanojen keskiarvo oli 4,0. Miesten antamien arvosanojen keskiarvo oli 3,9 ja

lahiseudun asukkaiden 4,1. Kaikkien muiden ryhmien arvosanojen keskiarvo oli 4,0.

Tyytyviisyydestd tapahtumaan kokonaisuutena kertoo myds niiden vastaajien méiér,
jotka kertoivat aikovansa tulla uudelleenkin seuraamaan Itd-lansi-ottelua. Heitd oli 90
%. Kysymyksen luonteesta johtuen ”En osaa sanoa” —vaihtoehdon valinneiden miara
oli melko korkea (8 %), mutta vain alle 2 % sanoi, ettei aio tulla endd seuraamaan Iti-
lansi-ottelua. Suurin osa myonteisen vastauksen perusteluista korosti sitd, kuinka Itd-
lénsi-ottelu on perinne, josta ei voi luopua. Eri ryhmien vastauksia tarkasteltaessa ei
niiden vililtd 16ytynyt merkittdvid eroja sen suhteen, aikoivatko he mahdollisesti tulla

muulloinkin seuraamaan Iti-ldnsi-ottelua.

8.7 Vastaajien parannusehdotuksia jirjestdjille

Avoimena kysymyksend vastaajia pyydettiin antamaan parannusehdotuksia tapahtuman
jarjestdjille. Vastauksia saatiin ylldttavankin paljon, ja vastaukset olivat usein varsin
perusteellisia. Vastaukset pystyttiin luokittelemaan viiteen luokkaan: palvelut ja
palvelun laatu, oheisohjelma, lippujen hinnat ja hinnoittelu, urheilulliset seikat sekéd
muuta. Muuta —vaihtoehtoon ei vastauksia juurikaan jaidnyt, ldhinni tissikin yhteydessa
joitakin katsomoissa tupakointiin ja tapahtumapaikan alkoholinmyyntiin liittyvid
kommentteja. Palvelut ja palvelun laatu heritti eniten huomiota vastaajien keskuudessa,
ja 119 vastaajaa oli tavalla tai toisella sivunnut tétd aihetta. Palveluihin ja palvelun
laatuun  liittyen saatiin  muun muassa seuraavanlaisia parannusehdotuksia:
”Ruokahuoltoa kentille, ettei sieltd tarvi poistua taukojen aikana.”, ”Paremmat
WC:t.”, "Aktiivisempi asiakkaiden palvelu ja iloisuus.”, “Yhteistyotd paikallisten
pikaruokaloiden kanssa, jotta saataisiin jonoja lyhyemmiksi ottelujen tauoilla.”,
YParkkitilaa lisdd, lippupisteitd lisdd, sadekatos, musa pienemmdlle”, “Pienelld
paikkakunnalla tulisi kaikkien yrittdjien huomioida ko. tapahtuma.”, ”Miksi tapahtuman
laatu on huonontunut teilld viime vuodesta romahdusmaisesti? Missi olutteltat, erilaiset

kojut + muut vastaavat? Tapahtuma oli viime vuonna paljon parempi, luulin, ettd tasoa
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kuuluisi nostaa eikd laskea.” ja ”Paremmat opasteet, esim. kartta ennakkolippujen

yhteydessd”

Useat vastaajat kiinnittivit huomiota my6s koko paikkakunnan palvelutarjontaan, ja
useat korostivatkin vastauksissaan jérjestdjien ja yritysten yhteistyotd. Arvio
tapahtumasta ei siis riipu pelkistdan jérjestelyistd tapahtuma-alueella, vaan myos

muualla paikkakunnalla saadusta palvelusta.

Toinen vastauksista selkedisti erottuva luokka, joskin palveluita ja palvelun laatua
huomattavasti harvemmin mainittu oli oheisohjelma. Oheisohjelmaan liittyvid
kommentteja tuli ilmi 46 vastauksessa. Useimmiten toivottiin lisdd oheisohjelmaa seké
tauoille ettd myos illaksi. Lisdksi toivottiin oheisohjelman laadun parantamista ja
lippujen hinnan alentamista iltatapahtumiin: “Tauko-ohjelmaan lajille ominaisia juttuja,
myds pelaajat voisivat osallistua! Myos yleiso voi osallistua! Sekd valm[entajat],
joukk[ueen]joht[ajat] yms.” ja “Iltajuhlaa voisi kehittdd edelleen monipuolisemmaksi
(pelaajat paremmin esiin, juniorit ja tuomarit ndaytille!), liput opiskelijoille
kohtuuhintaiseksi, taukokisat takaisin (kovin heitto yms.)!" Lajille ominaisen tauko-
ohjelman vaatimuksen voisi katsoa soveltuvan mille tahansa tapahtuman jérjestédjélle
yleensdkin: kaikki toiminta on parasta silloin, kun se ldhtee omista ldhtokohdista.
Muualta voidaan omaksua jotain hyviksi katsottuja asioita, mutta perustana tulee

kuitenkin olla kyseisen, esimerkiksi lajin, ominaispiirteet.

Kolmas luokka sisilsi lippujen hintaan ja hinnoitteluun liittyvét vastaukset, joita antoi
27 vastaajaa. Lippujen hintojen toivottiin olevan alhaisempia, ja liséksi toivottiin myds
ottelukohtaisia lippuja. Neljdnteen luokkaan sijoitettiin otteluihin liittyvét, urheilulliset
seikat, joita otti esiin 21 vastaajaa. Niistd esiin nousivat jdlleen kerran sopupeleihin
liittyvdt kommentit (tdhdn luokkaan tulivat ne kommentit, joissa muun muassa
ehdotettiin, ettd kyseisenlaisten tapahtumien sattuessa Itd-14nsi olisi parasta peruuttaa
kokonaan, muunlaiset sopuilukommentit luokiteltiin “muihin”). Moni toivoi myds
monipuolisuutta jirjestdviin paikkakuntiin: “Ottelut vuorovuosin idédsséd ja ladnnessi.

Sama jdrjestdjd puutuu touhuun”

Vastauksissa toivottiin myds selkedmmin toisistaan erottuvia pelipaitoja joukkueille,

ehdotettiin Eteld-pohjoinen-ottelua Itd-linnen sijaan ja toivottiin pelaajavaihtojen
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selkedmpid osoittamista yleisolle. Lisiksi ehdotettiin sddntomuutoksia A- ja B-nuorille,
pelaajavalintajérjestelmien muuttamista ja koko tapahtuman mahduttamista kahteen

pdivéan.
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9 TULOKSET, KALEVAN KISAT

Vastaajista 53 % oli kiynyt tapahtumassa lauantaina ja 68 % sunnuntaina. Joukossa oli
siis my0s niitd, jotka olivat olleet Kalevan Kisoissa sekd lauantaina ettd sunnuntaina.
Vastaajista 14 % oli alle 20-vuotiaita, 19 % 21-30-vuotiaita, 16 % 31-40-vuotiaita, 22 %
41-50-vuotiaita, 20 % 51-60-vuotiaita ja 7 % yli 60-vuotiaita. Lomakkeen palauttaneista
5 % ei kertonut ik#éinsi. Parhaiten edustettuja ikdryhmii olivat 21-30-vuotiaat ja 41-60-

vuotiaat.

Tutkimus néyttéisi tavoittaneen yhtd hyvin molemmat sukupuolet. Sukupuolensa
kertoneista vastaajista 55 % oli miehié ja 45 % naisia. Tulos ei liene kovinkaan kaukana
yleisurheilutapahtuman todellisesta sukupuolijakaumasta, joten ainakin sukupuolittain

tarkasteltuna otosta voidaan pitdéd edustavana.

Koska tapahtuma jérjestettiin Seindjoella, ei ole ylldttavad, ettd suurin osa kyselyyn
osallistuneista ja kotikuntakysymykseen vastanneista (194 henkilod, 29 %) oli
seindjokelaisia. Toiseksi suurimman ryhmidn muodostivat niinikdén eteldpohjalaiset
nurmolaiset, joiden prosentuaalinen osuus kysymykseen vastanneista oli 6 %.
Seuraavina tulivat Vaasa (4 %), Helsinki (3 %) ja llmajoki (3 %). Tapahtuma veti
puoleensa ldhikuntien asukkaita, ja Helsingin nousu kérkinelikkoon selittynee sen
asukasmiédrdn suuruudella. Postinumeroista edustetuin on niinikdin Seindjoen

(keskustan) postinumero 60100.

Suurin osa vastaajista (62 %, 420 henkil64) oli Kalevan Kisoissa joko ensimmadisti tai
toista kertaa. (Taulukko 4) Yli neljinnes vastaajista oli kdynyt Kalevan Kisoissa
aiemmin 2-5 kertaa. Yli viisi kertaa kédyneiden osuuskin oli perédti kymmenesosa
vastanneista. Yli 20 kertaa Kalevan Kisoihin osallistuneita 16ytyi vastaajien joukosta 13.

Yksi vastaaja oli osallistunut tapahtumaan periti 33 kertaa.
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Taulukko 4. Aiemmissa Kalevan Kisoissa kidyntien lukumaéri

Kiyntikerrat Lukuméiri Osuus vastanneista (%)
0-1 420 62

2-5 191 28

>5 71 10

Yhteensi 682 100

9.1 Tapahtumapaikalle saapuminen ja sieltd poistuminen

Tapahtumaan saavuttiin pifasiallisesti siksi, ettd oltiin kiinnostuneita kyseisestd
tapahtumasta (48 %). Seuraavaksi yleisimmit syyt olivat kiinnostuneisuus kyseisesti
lajista (32 %), muu syy (12 %), kaverin houkutteluun taipuminen (5 %), perheen halu
lahted tapahtumaan (2 %) ja kiinnostuneisuus oheistapahtumista (1 %). Muu syy —
vaihtoehdon alta l0ytyivit seuraavat yleisyysjirjestyksessd olevat vaihtoehdot: sai
ilmaisen lipun tapahtumaan, osallistui urheilijana, tuttava, sukulainen tai vastaava
osallistui  kisoihin, toimi joukkueenjohtajana, oli Urheiluliiton tehtdivissd tai
talkoolaisena, asui Seindjoella, osallistuii VIP-vieraana, yhteistyosopimuksen vuoksi

tms. ja firma jdrjesti.

Tapahtumaan saapumissyyn ja kotipaikkakuntakysymyksen perusteella voitaneen
sanoa, ettd Kalevan Kisat vetdd puoleensa jérjestdvdn paikkakunnan ihmisid, jotka
kiinnostuvat paikkakunnallaan olevasta tapahtumasta ja ovat Kiinnostuneita
yleisurheilusta. Lisiksi tapahtuma houkuttelee vuosittain tapahtumapaikasta riippumatta

varsinaisen lajisidonnaisen yleisurheilupiirin.

Vastanneista 67 % saapui tapahtumapaikalle henkildautolla. Polkupyordlld tuli 17 % ja
kiavellen 10 % osallistuneista. Noin 7 % kysymykseen vastanneista saapui
tilausajobussilla, julkisilla kulkuvilineilla (yleisimmin juna) tai muulla tavoin. Kysymys
oli hieman huonosti laadittu, ja saattoi siksi hamment44 joitakin vastaajia, jotka olivat
saapuneet paikkakunnalle esimerkiksi henkiléautolla ja stadionille vaikka kivellen. He
eivit valttdmittad tienneet, tarkoitettiinko tapahtumapaikalla paikkakuntaa vai stadionia,

jota kysymyksen laatija oli tarkoittanut.
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Suurin osa vastaajista (91 %) oli sitd mieltd, ettd tapahtumapaikalle oli ollut helppo
tulla. Lihes kymmenesosan mielestd tapahtumapaikalle tuleminen ei ollut helppoa.
Opastusta tapahtumapaikalle piti riittdvana 77 %. Opastusta piti riittiméattdméini 16 %,
ja 7 % ei osannut sanoa kantaansa. Koska 16 % vastaajista piti opastusta
riittdméattdménd, on se varmastikin asia, johon on syyti kiinnittdd huomiota, erityisesti
kun muualta kuin Seindjoelta tulleista 21 % oli sitd mieltd, ettd opastus oli ollut
riittdmétontd. Opasteita tulisi nikyd, ldhestyipd kaupunkia ja stadionia mistd suunnasta
hyvénsd. Autoilijoiden tieopasteita tulee olla parkkipaikalle. Lisdksi on oltava
kédvelyopasteita stadionille sekd parkkipaikalta ettd eri puolilta kaupunkia.
Kivelyopastuksessa on kiinnitettdvé erityistd huomiota rautatie- ja linja-autoasemalta
sekd eri majoituspaikoista ldhtevddn opastukseen. Vastaajista 82 % katsoi
parkkipaikalle tulon olleen sujuvaa, kun taas 11 % koki, ettei se ollut sujuvaa. Tassédkin
kysymyksessd 7 % ei osannut sanoa mielipidettdin. Parkkipaikalle tulon vaikeuden
perusteltiin johtuneen liian véhiisestd parkkipaikkojen madridstd. Ei ole lainkaan
yllattavid, ettd seindjokelaisista paikalle saapuminen ei ollut ollut sujuvaa vain vajaan
kahden prosentin mielestd. Sen sijaan kymmenen prosenttia muualta tulleista oli sitd
mielti, ettid paikalle tulo ei ollut ollut helppoa. Parkkipaikalta poistuminen oli sujuvaa
88 %:n mielestid, ja 4 % ei pitédnyt sitd sujuvana. Mielipidettddn ei osannut ilmaista 7 %

vastaajista. Ruuhkan todettiin hankaloittaneen parkkipaikalta poistumista.

Parkkipaikan turvallisuuteen liittynyt kysymys osoittautui hiukan turhaksi, silld 79 %
piti parkkipaikkaa turvallisena, 2" % turvattomana ja perdti 18 % ei osannut sanoa.
Kysymys oli tillaiseen tiedonkeruumenetelméén heikosti soveltuva, silld tuskinpa
ihmiset osasivat ottaa kantaa parkkipaikan turvallisuuteen kesken tapahtuman, kun
harva oli varmaan vield autollaan edes kiynyt, ellei arvioinut esimerkiksi edellisen
pdivin tilannetta. Matkaa parkkipaikalta stadionille pidettiin sopivana (90 %). Kuitenkin

7 %:n mielestd se oli liian pitka.



55

Lipunmyynti toimi kokonaisuudessaan hyvin, silld 93 % sanoi, ettei lipun saamisessa
ollut ongelmia. Vastaajista 7 % oli kohdannut ongelmia lipun saamisessa. Melko
pienestd tyytyméittomien prosenttiosuudesta huolimatta lipunmyynnin sujuvuuteen on
silti vastaajien kommenttien perusteella syytd kiinnittdi huomiota. He, joilla oli ollut
ongelmia lipun saamisessa kuvailivat ongelmia seuraavasti: ”Ei saanut A-katsomoon”,
"Pe oli ongelmia”, ”Halvimmat liput loppuunmyyty, ei ole tarkoituksenmukaista
maksaa perjantaina tunnin (viimeisen) sisddnpddsystd 80mk”, 7 C-katsomon
lipunmyynnissd ongelmia”, ”Toisessa myytiin seisomapaikkoja, toisessa ei”, ”Aluksi ei
ollut tietoa mistd lippuja yleensd saadaan”, ”A-katsomo liput loppuivat kesken”, ”Joka
myyntipaikasta ei saanut lippuja kaikkiin katsomoihin -Dylimddrdistd kavelyd” ja
”Lipunmyyjilld ei ollut tietoa lajien suorituspaikoista suhteessa katsomon osiin”.
Erityisesti lipunmyyjien tietamittomyys lajien suorituspaikoista on paha puute, joka on
kuitenkin helppo ratkaista. Ensinnikin lipunmyyjille itselleen suorituspaikkojen ja
katsomonosien on oltava selvit. Lisdksi jokaisessa lipunmyyntipisteessd tulee olla
stadionin pohjapiirros, jossa ndkyvit niin suorituspaikat kuin eri katsomonosatkin.
Lipunmyyjien on lisdksi osattava sanoa, miten tilanne muuttuu, jos jokin laji
esimerkiksi tuulen vuoksi toteutetaankin poikkeavalla tavalla. Muutenkin kaikkien
tyontekijoiden tulee tietdd tapahtuman yleispiirteet ja pystyd vastaamaan yleisimpiin
esimerkiksi eri toimintapisteiden sijainteja koskeviin kysymyksiin.

Tyytyvéisyys tapahtumatyontekijoihin  vaihteli jonkin verran toimipisteittéin.
Lipunmyyjiin tyytyviisid oli 80 % ja tyytyméttomien osuus oli 5 %. Jirjestysmiesten
katsoi suoriutuneen hyvin tehtivistdan 76 %, ja 8 %:lle vastaajista jéi jirjestysmiesten
toiminnasta  kielteinen kuva. Ravintolahenkilokuntaan oli tyytyviisid 60 %, ja
tyytyméttomyytensd ilmaisi vain 4 %. Ravintolahenkilokunnan osalta kuitenkin pistda
silmidn “ei osaa sanoa” -vaihtoehdon valinneiden runsas méird, 36 %. Voi olla, ettd
kyseiset vastaajat eivit olleet kéyttineet ravintolapalveluita. Kuuluttajaan tyytyviisten
osuus oli 81 % ja tyytymittomien 12 %. Esiintyjien osalta voi olla, etteivit katsojat
tienneet, ketd esiintyjilld tarkoitettiin, silld periti 55 % ei osannut ilmaista kantaansa.
Toisaalta, kun oheisesiintyjid tapahtumapaikalla oli vain vihin, eivit kaikki ndhneet

ketddn esiintyjid, elleivit olleet paikalla koko pédivdd. Muutoinkin esiintyja-késite on
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tissd tapauksessa hieman episelvd, silli on vaikea ajatella, lasketaanko esimerkiksi
Maamme-laulun laulaja mukaan vai ei. Oheisesiintyjiin tyytyviisid oli 38 % ja 7 % oli
tyytyméttomiéd. Urheilijat saivat kaikkein suurimman kannatuksen vastaajien joukossa.

94 % oli heihin tyytyviéisid, ja vain 3 % oli toista mielta.

Eri ryhmien vilisid mielipide-eroja tarkasteltacssa havaitaan, ettd miehet suhtautuivat
kaikkiin  tyontekijiryhmiin naisia hieman kriittisemmin. Suurimmat erot
tyytymaéttomien osuudessa olivat suhteessa kuuluttajaan ja esiintyjiin. Molemmissa
tyytymaéttdmien miesten osuus oli viisi prosenttiyksikkdéd suurempi kuin naisten
vastaava osuus. Suurin tyytyméttomien miesten osuus oli kuuluttajaa koskeneessa
kohdassa. Miehisti 15 % oli tyytymittomid kuuluttajaan. Naiset olivat niinikédén
tyytymiéttomimpid kuuluttajan toimintaan. Tulos ei silti vilttimittd tarkoita sitd, ettd
kuulutus olisi ollut erityisen huonoa suhteessa muihin osa-alueisiin, vaan enemménkin
se kertoo kuulutuksen merkityksestd ja siité, ettd siihen kiinnitetdin huomiota. Toisaalta
tyytymaéttomien osuudet olivat kuitenkin niin suuria, ettd kuulutuksen laatuun on syytd
kiinnittdd huomiota. Ensikertalaisten ja useammin Kalevan Kisoissa kidyneiden vililti ei
ero oli vakiokévijoiden neljd prosenttiyksikkod ensikertalaisia suurempi kuuluttajaan
tyytymaéttomien osuus. Kun Itd-lansi-ottelussa paikalliset arvioivat tyontekijoitd muualta
tulleita myonteisemmin, ei Kalevan Kisoissa vastaavaa ilmiotd huomattu. Lieneekd
syynd pohjalainen suoruus, mutta kun arviota pyydettiin kuudesta eri ryhmisté, olivat
seindjokelaiset kolmessa tapauksessa kriittisempié kuin muualta tulleet. Toisaalta tdssi
yhteydessd on syytd muistaa, ettd Seindjoki on toki paikkana Sotkamoa suurempi ja
Sotkamossa pesépallo suhteessa huomattavasti isompi asia kuin yleisurheilu Seingjoella.
Sotkamolaisten mahdollisesti tunnepitoisempi suhtautuminen saattaisi selittyd télld,
varsinkaan kun todellisuudessa ei ole kysymys erityisen merkittdvistd eroista. Jos
paikallisten ja muiden suhtautumisesta halutaan nostaa jotain esiin, olisi se muualta
tulleiden viisi prosenttiyksikkod paikallisia asukkaita suurempi tyytyméttdmien osuus
suhteessa kuuluttajaan. Tami selittynee ainakin osittain silld, ettd muualta tulleet olivat
mahdollisesti paikallisia useammin varsinaisia yleisurheiluihmisid, jotka tuntevat
lajielementit, urheilijat ja ennitykset ja luonnollisesti olivat titen kykenevampid

arvostelemaan kuuluttajaa tissd mielessi.
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Tapahtumaan osallistuneista kysyttiin myos yleistd mielipidettd. Vastaamista oli autettu
kysymyksen jilkeen suluissa annetuilla muutamilla sanoilla  (ystdvallisyys,
palvelualttius ammattitaito jne.). Avustamisesta huolimatta 272 osallistunutta jatti
vastaamatta tdhdn kysymykseen. Kysymys oli tyypiltdén autettu avoin kysymys, mutta
vastaukset pystyttiin luokittelemaan onnistuneesti, silld “muu” -vaihtoehtoon ei tullut
lainkaan merkint6jd. Jos jatetdin huomiotta se, monentenako tietyt ominaisuudet
mainittiin ja tarkastellaan pelkéstdfin mainintojen yhteismiérdd, pdddytdin seuraavaan
jarjestykseen: palvelualttius tai ystavéllisyys 37 %, asiallisuus 31 %, ammattitaito 17 %,

pienié virheitd 8 %, heikko 4 %, lisd4 sympaattisuutta 3 % ja tiimi 1 %.

Miesten ja naisten mielipiteet tapahtumaan osallistuneista yleisesti vaihtelivat jonkin
verran. Miesten mielestd osallistuneet olivat ennen muuta asiallisia, mutta my0s
palvelualttiita tai ystdvillisida ja lisdksi ammattitaitoisia. Naisten enemmistd piti
osallistuneita palvelualttiina tai ystdvillisind seuraavina tulivat asiallisuus ja
ammattitaitoisuus. Silld mistd tapahtumaan oli tullut tai miten monta kertaa oli

tapahtumassa ollut, ei ollut vaikutusta mielipiteisiin tapahtumaan osallistuneista.

9.3 Hyvin urheilutapahtuman ominaisuuksia

Hyvian urheilutapahtuman piirteitd kysyttiin avoimella kysymykselld. Vastaukset
luokiteltiin 11 luokkaan: paljon ihmisii, oheistapahtumat, suorituksiin liittyvit tekijit,
kannustava yleiso, aikatauluun liittyvit kysymykset, hyvi s, palvelut, hyvi kuuluttaja,
nikyvyys/kuuluvuus, oman suosikkiurheilijan ménestys ja ’muu”. Osallistuneista 202 ei
vastannut kysymykseen lainkaan, mikd pakottaa pohtimaan, miksi 30 % kyselyyn
vastanneista jétti vastaamatta kyseiseen kysymykseen. Ehkéd vastaajat kokivat siithen
vastaamisen vaikeana tai kenties he eivit ndhneet sithen vastaamista niin tirkednd kuin
yksityiskohtaisemmin Kalevan Kisoihin liittyneisiin kysymyksiin vastaamisen. Hyvin
urheilutapahtuman tirkeimmiksi tekijiksi nousivat suorituksiin liittyvit (urheilulliset)
tekijat, joita piti tdrkednd 28 % vastanneista. Seuraavina tulivat aikataululliset
kysymykset, kannustava yleisé, muu, hyvid kuuluttaja, hyvd s#dd, paljon ihmisi4,

palvelut, oheistapahtumat sekd ndkyvyys ja kuuluvuus. (Taulukko 5) “Muu”-
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vaihtoehtoon luokiteltiin seuraavia vastauksia: tdllainen, hyvdt jirjestelyt, hyvi
asiakaspalvelu, rehti, reilu (urheiluhenki), kilpailu pddosassa, iloinen, pituus enintdidin
2h, kiinnostava laji, turvallisuus, iloisia ihmisid, hyvdd musiikkia, innostava tunnelma,
huumoria mukana, rento, kohtuuhintainen, Kalevan Kisat, kesto 3,5h, savuton ilma
katsomossa, ei olutta ja rahinointid, tyylikkyys, ottaa huomioon kaikki osallistujat,
urheilijat tuttuja, hyvd saavutettavuus, innostava, sihdkkd, mielenkiintoinen, hyvin
Johdettu, paljon lajeja, hyvit ulkoiset puitteet, Eliittikisojen kaltainen, kansainvdilinen,

yleisoystavillinen, olympialaiset ja jossa on hyvd kannustusmusiikki.

Taulukko 5. Vastaajien mielestd tarkeimmit hyvin urheilutapahtuman ominaisuudet

Ominaisuus Vastausten maard Osuus kaikista vastauksista (%)
Suorituksiin liittyvat tekijét 226 .28
Aikataululliset tekijét 142 18
Kannustava yleiso 106 13

On tirkead tietdd, mitd ominaisuuksié katéojat urheilutapahtumassa arvostavat. Se, etté
urheilulliset seikat nousivat tutkimuksessa pﬁﬁllimm’ciiseksi ei ole yllattavdd, vaan
kertoo siitd, ettd niille, jotka tapahtumaan ovat tulleet, ovat suoritukset tirkeiti.
Toisaalta ei voida kuitenkaan ajatella, etteik6 muilla tapahtuman osa-alueilla olisi
vaikutusta tyytyviisyyteen, silld kuitenkin muutkin piirteet toistuivat vastauksissa. Voisi
sanoa, ettd tirkeintd on tapahtuma itsessiddn: jos laji kiinnostaa ja tapahtuma on lahelld
kotia, sinne mennéin ja suoritukset ovat keskeisin peruste tapahtuman onnistumiselle.
Suoritusten keskeinen asema hyvin urheilutapahtuman ominaisuuksia lueteltaessa voi
kertoa my®ds siitd, ettd sitd pidetddn suotavana vastauksena, ettd todelliset urheiluihmiset
erottuvat silld, ettd heille tiarkedd ovat vain tulokset. Voi myos olla, ettd urheilulliset
syyt ovat niitd, jotka ensimmdiisend tulevat mieleen eikd ensimméisend osata muuta
sanoa. Ensimmdisistd maininnoista 33 % oli suorituksiin liittyvid. Toisaalta aikatauluun
liittyvat kysymykset ovat tidrkeitd, ja kannustavan yleisén aiheuttaman tunnelma on
myOs tirkedd. Tastd tutkimuksesta ei kuitenkaan voida sanoa, onko koko yleison
kannustaminen itseisarvoista vai onko tdrkedd ehkd se, ettd ilmapiiri katsomossa on
kannustamiseen rohkaiseva. Aikataululliset seikat olivat toiseksi tdrkeimpid (16 %)
myos ensimmdiiseksi mainittuja vaihtoehtoja tarkasteltaessa. Toisena mainituista
edelleen urheilulliset syyt ovat kirjessd 23 prosentilla, mutta toisena on kannustava

yleiso (17 %) ja kolmantena aikatauluun liittyvit tekijét (13 %).



59

Miehet ja naiset olivat yhtd mieltd siitd, ettd urheilulliset tekijit ovat tirkeimpid
urheilutapahtuman onnistumiselle. Miehistd 33 % ja naisista 24 % oli tatd mieltd.
Miehet pitivét toiseksi tirkeimpénd asiana aikatauluun liittyvid seikkoja, kun taas naiset
arvostivat toiseksi eniten kannustavaa yleisod. T apahtumaan osallistumisten lukuméaéiré
ei ndyttdnyt vaikuttavan mielipiteisiin hyvisti urheilutapahtumasta muuten kuin siten,
ettd toiseksi ja kolmanneksi eniten mainitut ryhmit olivat painvastaisessa jarjestyksessé
tapahtuman ensikertalaisilla ja sielld useammin kdyneilld. Vahintdén kerran aiemmin
Kalevan Kisoissa kidyneiden Akolme useimmin mainittua seikkaa olivat
yleisyysjarjestyksessd urheilulliset tekijat, aikataululliset tekijidt ja kannustava yleiso.
Ensimmadistd kertaa tapahtumassa olevat pitivit kannustavaa yleisod hieman
aikatauluseikkoja tdrkedmpidnd asiana. Se mistd tapahtumaan oli saapunut, ei

vaikuttanut mielipiteeseen hyvin urheilutapahtuman ominaisuuksista.

Vuoden 1999 Kalevan Kisat koettiin hyvéksi urheilutapahtumaksi. Periti 89 %
kyselyyn vastanneista piti tapahtumaa hyvédnd. Seitsemin prosenttia ei pitdnyt
tapahtumaa esimerkkind hyvistd urheilutapahtumasta. Myonteisesti suhtautuneet
perustelivat mielipidettdén seuraavasti: “Selked aikataulu”, “Fiilis oli hyvd”,
” Jdrjestelyt sujuivat hyvin ja sddkin oli kohtuullinen”, ”Helppo maallikonkin seurata”,
"Muutamia hyvid tuloksia ja jannittavid lajeja” ja “Videotaulu oli hyvi.
Oheistapahtumat olisi voineet olla virikkddmpid, kaikki kuitenkin toimi joustavasti”.
Erds osallistuja, joka ei osannut sanoa kantaansa, kritisoi jérjestdjien suhtautumista
juoksulajien edustajiin: ”Kalevan Kisat loppuivat kuin piirikunnalliset. Urheilullisesti
taysin jarjetontd siirtdd 1500m juoksua 2 minuuttia ennen lahtéd palkintojenjaon takia
40min. Muuten hyvin. Juoksijoita kohdeltiin kuin toisarvoisia kilpailijoita jdrjestdjien
puolesta.” 1500 metrin juoksun viiviastyminen yli puolella tunnilla oli paha virhe
jarjestdjiltd, ja se puhutti yleis6d laajasti. He, jotka eivit pitdneet vuoden 1999 Kalevan
Kisoja hyviné urheilutapahtumana, kommentoivat suhtautumistaan seuraavasti: ”Liian
paljon tapahtumatonta aikaa”, " Yksi pdivd liikkaa”, ” Tulospalvelu ja kuulutus ontuivat”

ja ”Liian pitkdveteinen”.

Yleisurheilukisojen osalta aikataulun laatiminen on erittdin keskeinen osa kisojen
onnistumista. On tdrkedd saada lajit sujumaan siten, ettd pitkid “tapahtumattomia”
hetkia ei pdisisi syntymédin. Varsinkin ‘nyky'ziéin, kun ihmiset ovat tottuneet seuraamaan

yleisurheilua television koosteista, joissa tapahtuu koko ajan, voi koko péivén istuminen



60

ja hidastempoinen eteneminen tuntua puuduttavalta. Varsinkin, kun kaikki lajit eivét
néy kaikkiin katsomon osiin juuri mitenkéin. Tdstd syystd taas videotaulut ovat tirkeiti,
silld muuten on helppo perustella itselleenkin kotiin jaamistd ja kisojen seuraamista

televisiosta sillé, ettd paikan pailld lajit nakeekin huonommin.

Miehet olivat titakin mittaria kéytettdessd hieman naisia kriittisempid, mutta erot olivat
hyvin pienid. Samoin kotipaikkakunnan merkitys oli lihes olematon. Tapahtumassa
kdyntien lukuméira ei kidytdannossi ollut lainkaan yhteydessi siihen, kokivatko katsojat

vuoden 1999 Kalevan Kisat hyvéaksi urheilutapahtumaksi.

Kun kysyttiin parasta yleisurheilutapahtumaa, johon vastaaja oli osallistunut, saatiin
hyvin eri tyyppisid vastauksia. Toiset korostivat omaa osallistumista ja mainitsivat
parhaaksi tapahtuman, jossa olivat olleet itse kilpailemassa. Kysymyskin (Mikd on
paras yleisurheilutapahtuma, johon olette osallistunut?) voi tosin tdltd osin johtaa
harhaan. Vaikka kysymykselld tarkoitettiin osallistumista missé tahansa roolissa, voi

olla, ettd sen on tulkittu tarkoittavan nimenomaan osallistumista kilpailijana.

Eniten mainintoja saivat Kalevan Kisat ja Suorni-Ruotsi-maaottelu. Kalevan Kisat oli
maininnut 102 ja  Suomi-Ruotsi-maaottelun 100  vastaajaa  parhaaksi
yleisurheilutapahtumaksi, johon on osallistunut. Naistd vastauksista 46 koski
nimenomaan vuoden 1999 Kalevan Kisoja ja osa vastaajista perusteli vastaustaan sillé,
ettd kyseiset kisat olivat ensimmdinen yleisurheilutapahtuma, johon he ylipaitién olivat
osallistuneet. Suomi-Ruotsi-maaottelun erinomaisuutta perusteltiin erityisesti sen
tunnelmalla. Suomi-Ruotsi-maaottelun ‘lukuun on laskettu kaikki Suomi-Ruotsi (ja
Ruotsi-Suomi) —maaottelumaihinnat, vaikka osassa niistd oli mainittu jonkin tietyn
vuoden maaottelu. Seuraavina tulivat Helsingin EM-kisat, joiden vuosilukua ei ole
eroteltu, silld mainintoja tuli niin vuosiluvuilla kuin ilman (40 mainintaa), Helsingin
MM-kisat (31) sekd EM- ja MM-kisat ja olympialaiset ylipditdédn tai jotkin yksittédiset
kisat (24 mainintaa, joista kaksi Helsingin olympialaisista). Muut maininnat vaihtelivat

Ericsson GP:n ja litin lukion yleisurheilumestaruuskilpailujen vélilla.
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9.4 Tyytyviisyys tapahtuman eri osa-alueisiin ja alueiden vaikutus kokonaisarvioon

Kyselylld selvitettiin katsojien tyytyvdisyyttd tiettyihin tapahtumaan liittyviin osa-
alueisiin (kuulutus, muu yleis6, toimintojen sujuvuus, tunnelma, asiakaspalvelu,
oheisohjelma, musiikki, aikataulun pitdvyys, WC:t, yleinen siisteys, istuimet,
tulospalvelu, urheilutulokset, tarjottu ruoka ja juoma, tapahtumapaikan sijainti,
urheilijoiden esiintyminen, videotaulu, pikajuoksut, kestdvyysjuoksut, heittolajit ja
hyppylajit). Vastausvaihtoehdot olivat erittdin tyytyviinen, melko tyytyviinen, en osaa
sanoa, melko tyytymiton ja erittdin tyytymiton. Vastaukset sopivat hyvin yhteen sen
kanssa, ettd tapahtumaa pidettiin muutenkin esimerkkind hyvistd urheilutapahtumasta.
Taulukossa 6 on esitelty tapahtuman eri osa-alueisiin erittdin ja melko tyytyviisten sekd

erittdin ja melko tyytymittdmien yhteenlasketut osuudet.

Taulukko 6. Erittdin ja melko tyytyvéisten sekd erittdin ja melko tyytyméttdmien

osuudet vastanneista

Osa-alue Erittdin tai melko tyytyvéisten Erittdin ja melko tyytyméttomien
osuus vastanneista (%) osuus vastanneista (%)

Heittolajit 89 5
Tapahtumapaikan sijainti 89 , 4
Urheilijoiden esiintyminen 88 4
Yleinen siisteys 84 5
Videotaulu 83 10
Kuulutus 82 11
Toimintojen sujuvuus 80 7
Tulospalvelu 80 ' 10
Muu yleiso 79 7
Aikataulun pitidvyys 78 10
Tunnelma 78 9
Hyppylajit 77 8
Urheilutulokset 77 ' 11
Asiakaspalvelu 75 8
Pikajuoksut 72 11
Kestdvyysjuoksut 69 15
wC 48 15
Istuimet 47 36
Tarjottu ruoka ja juoma 44 14
Musiikki 35 30
Oheisohjelma 33 14

Tyytyvéisimpid osa-alueista oltiin siis tapahtumapaikan sijaintiin, heittolajeihin ja
urheilijoiden esiintymiseen. Selkedsti tyytymattomimpid oltiin istuimiin ja musiikkiin.

Mielipiteisiin eri lajiryhmistd kannattaa suhtautua jonkinlaisella varauksella silld ne
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tuskin kertovat kovinkaan paljon siitd, miten ne oli jarjestetty. Lahinnd ne vastaajien
kommenttienkin perusteella kertovat heiddn omista mieltymyksistdin ja toisaalta
lajiryhmien vilisistd tasoeroista suomalaisessa yleisurheilussa. Voi myos pohtia, onko
ylipaitdin mielekéstd nostaa samaan taulukkoon téysin erityyppisid asioita, silld télloin
syntyy helposti vertailuasetelma, vaikka taulukon tarkoituksena ei ole asettaa osa-alueita
tai tekijoitd paremmuusjérjestykseen tai edes mitenkéddn vertailla niitd keskenddn. Ne
ovat vain tekijoitd, jotka ovat saaneet tiettyji arvoja ja joita on kysytty samassa
kysymyksessd ja jotka sen vuoksi on sijoitettu taulukkoon. Tekijdt on sijoitettu
taulukkoon tyytyvéisten méaidrdn mukaisen jérjestykseen luettavuuden parantamiseksi.
Osa-alueita voidaan jossain mddrin verrata keskendédn silloin, kun ne ovat selkeisti
samantyyppisid. Jarkevimpdd on kuitenkin vertailla tiettyd osa-aluetta kohtaan
osoitettua tyytyvidisyyttd ja tyytymattomyyttd sithen, kuinka merkittdviksi katsojat
kokivat kyseisen osa-alueen Kkokonaislaadun kannalta. Esimerkiksi suurinta
tyytymittomyyttd aiheuttaneiden istuimien koki kokonaislaadun kannalta erittdin tai
melko tirkedksi 61 % ja musiikin 44 %. Parhaaksi koettu osa-alue, tapahtumapaikan
sijainti oli melko tai erittdin tdrked tekija 72 %:lle vastanneista. Tunnelmalla koettiin

olevan suurin vaikutus kokonaislaatuun, ja 72 % olikin siihen tyytyviisia.

Kokonaislaadun kannalta tirkeimmiksi tekijoiksi nousivat tunnelma, tulospalvelu,
toimintojen sujuvuus, kuulutus, aikataulun pitdvyys, yleinen siisteys, asiakaspalvelu ja
tapahtumapaikan sijainti. Ne oli merkinnyt erittdin tai melko paljon kokonaislaatuun
vaikuttaviksi yli 70 % vastanneista. Kuulutus vaikuttaa varsin tirke&ltd tapahtuman
elementiltd myds siitd padtellen, ettd sitd kommentoitiin varsin runsaasti myos
sanallisesti. Kuulutuksen merkitystd kokonaislaadun kannalta oli kuvattu seuraavasti:
”QOlennainen osa, saa yleison mukaan (onnistuessaan)”, "Fiilis luodaan kuulutuksella”
ja "Huono kuulutus voi pilata koko tunnelman”. Kyseisen tapahtuman kuulutusta oli
kommentoitu seuraavilla tavoilla: “Heikko ulosanti, kielivirheitd, latteuksia”,
”Kuuluttajat tunsivat huonosti urheilijat”, ” Nimet sekosi”, "Valilla lilan lujaa”,
”Asiantuntevaa”, ”Aiemmat tulokset ja omat enndtykset huomioitava”, ”Moniotteluista
outoa vertailua”, ”Vihin litkaa ‘vetoa® vanhoille mestareille”, “Sellaiset jotka ei
urheilusta paljon tiedd pidettiin hyvin mukana” ja “Ei kuulunut kaikkialle”. Muuta
yleisod kommentoitiin toteamuksilla: ”Raitista”, ”Levoton, aina joku seisoi tai kulki
editse”, "Hyvd kannustus, ei asiattbmuuksia”, "Tunnelma A-katsomossa vaisu”.

Toimintojen sujuvuudestakin saatiin muutama kommentti: ”Pitkid taukoja”, ”Muuten
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hyvd, paitsi lipunmyynti” ja ”Hieman teknisiii ongelmia lihetyksessd”. Tunnelmasta
oltiin sitd mieltd, ettd se ei ollut ”..niin yhtenc'iineﬁ kuin voisi olla.” Asiakaspalvelusta
maininnan sai jditelokauppa: “Jddtelokauppa parempaa”. Vaikkakaan tdstd
kommentista ei yksindfin voi piitelld, tarkoittaako se sitd, ettd jidtelokauppa oli
parempaa muuhun asiakaspalveluun verrattuna vai sitd, ettd nimenomaan juuri siind

olisi parantamisen varaa.

Oheisohjelmaa kommentoitiin seuraavasti: “Missd se oli?”, ”Siti ei ollut
nimeksikddn”, ”Riittdvisti” ja ”Illalla liput ylihintaiset, kylmd halli”. Tapahtumassa
soitetusta musiikistakin 16ytyi sanottavaa laidasta laitaan: ”Mainosten musa huonoa”,
”Kaunista kuunneltavaa”, ~Epdmiellyttivad jytkettd”, ”Kerrankin tarpeeksi”, ”Liian
kova”, “Aivan liian vdhdistd” ja ”Jumputusta (ottaa korviin)”. On huomattava, ettd

Kalevan Kisoissakaan kukaan ei maininnut musiikin olleen lian hiljaista.

Aikataulun pitdvyyden osalta huomiota oli kiinnitetty erityisesti sunnuntain viimeisen
lajin, miesten 1500metrin juoksun l&hdon viivdstymiseen: “Hidas”, "400m AE 35min
myohdssd laitteet testaamatta”, ”Lipsu lopussa” ,” Ei pahasti myéhdssd” ja ”Aikataulut
paljon myohdssd, esim. 1500m 39min”. 1500 metrin juoksijoiden kohtaloa oli surkuteltu
myos erddssd vastauskuoressa, jossa oltiin pahoillaan siité, ettd vastaukset oli jo ehditty
kerdtd pois, silld vastaajan mukaan useat muutkin olisivat halunneet antaa palautetta

kyseisen 1dhdon viivastymisesté.

WC-tiloista annettiin palautetta ulottuvuuksilla riittdvisti — ei riittdvésti ja siistit —
episiistit. Tami kertonee sekd vaatimusten erilaisuudesta ettd eri WC:iden kaytosti,
silld niiden viliset erot olivat suuria. WC-tiloja kommentoitiin seuraavin tavoin:
”Sotkuisia”, "Hajuton”, “Vdhan”, Siistejd ja tarpeeksi”, ”Hieman epdsiistit” ja
”Epdpuhtautta”. Yleiseen siisteyteen liittyen tuli muutama kommentti, joiden sisaltd

niinik&én vaihteli laidasta toiseen: ”Roskiksia lisdd” ja “Ei roskiksia”.

Hyvin monet vastaajat olivat valitelleet penkkien kovuutta ja hoyladgmattomyytta.
Istuimet saivat vastaajilta muun muassa seuraavanlaista palautetta: “Kovar ja
selkanojattomat”, ”Pehmusteet?”, Istuimet ei hoyldtty, ostakaa hoyld” ja ”Kovat,
tikkuja takapuoleen”. Tulospalveluun lienee oltu tyytyvdisid, silld sithen Hittyva

kritiikkikin oli melko kevyttd: "Teksti TV kaikki tulokset myos karsinta”, ”Nopeaa,
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vililla liiankin nopeaa... meni tulokset ohi”, ”Yksittdisten lajien taulut ndkyivit
huonosti”, “Vilittomid hyppytuloksia enemmdin” ja "Kaikki tulostaulut ei nday”.
Myoskdidn urheilutuloksia ei  kritisoitu kovin perusteellisesti: “Ois voinu olla
parempia”, “Muutamia hyvid vdarildiskid”, ”Urheilijoiden omat enkat ldmmittdd

mieltd” ja "Hyvdtasoinen”.

Tarjotun ruuan ja juoman osalta vastaajien mieltd olivat jiddneet kaivelemaan keiton
kovat perunat, joista tuli useita kommentteja. My6s muusta tarjoilusta 18ytyi puutteita:
”Keitossa kovat (raa’at) perunat”, “Miksi myynnissd vain makkaraa?”, ”Kahvi
kitkerdd”, ”Kuivia sdmpyloitd”, ~Lauantain jauhelihakeiton perunat raakoja” ja

” Kylmid makkaroita”.

Tapahtumapaikan sijaintiin oltiin tyytyvdisid, silld se oli "ldhelld kaikkea”, ”lihelld
kaupungin keskustaa” ja “aika ldhelld muita palveluja”. My6s urheilijoiden
esiintymistd kehuttiin:  "Kiittivit kannustuksesta” ja “Mallikelpoista viked”.
Videotaulun sijainnista ja toiminnasta tuli hieman kritiikkid, mutta kokonaisuutena
sithen oltiin tyytyviisid: “FEnemmdn suorituksia”, “Todella selvi ja ndkyvd”,
"Temppuili vihdn vdlia -naytti vililld mitd sattui”, ”Erittdin hyvd, ndki tapahtumat
ldheltd”, ”Mainoksen ddni epdselvd”, " Urheilijoiden esittely ei aina nékynyt, ei yhtd

aikaa kuulutuksen kanssa” ja ”Vddrdssd paikassa; D-katsomosta ei nay”.

Lajiryhmien osalta kommentit liittyivat ndkyvyyteen eri katsomonosista ja tasoon
ylipadtdéin. Pikajuoksut: ”Nopeus puuttuu”, “Vdhdn osanottajia, ei huippuaikoja”,
"Miesten pikamatkoissa kdrki  tasainen” ja ”C-katsomo  huono  paikka”.
Kestdvyysjuoksut: “Kehno taso” ja “lkdvintd @ seurata”. Heittolajit: ~Hyvid
kamppailuja”. ”Hyvid tuloksia”, “Toiseksi parasta antia”, ”C-katsomosta en ndhnyt
tarpeeksi” ja “En pitinyt keihddnheittdji  Kinnusen kiroilusta”. Urheilijoiden
vastaaja oli kiinnittdnyt huomiota Kinnusen kiroiluun, vaikkakaan urheilijoiden
esiintymistid koskevan kysymyksen yhteydeSsii sitd ei mainittu. Hyppylajit: “Tasaisia &

tiukkoja kamppailuja”, ”Korkeus jees”, ”Parasta antia” ja ” C-katsomosta en ndhnyt”.
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9.5 Jonottaminen tapahtumapaikalla

Lihes joka viides kyselyyn vastanneista (126 henkil6d, 20 %) oli joutunut jonottamaan
tapahtumapaikalla jonnekin. Suurin osa jonottamaan joutuneista, 49, oli jonottanut
ruokaa ja juomaa stadionilla. Toiseksi yleisin jonojen aiheuttaja olivat WC:t. Niihin oli
joutunut jonottamaan 38 vastaajaa. Jonoja mainittiin muodostuneen myos
lipunmyynnissd, stadionille ja katsomoon saavuttaessa ja niistd poistuttaessa,
parkkipaikalta poistuttaessa, muihin stadionin myyntikojuihin ja veikkauspisteeseen.
Jonottamaan joutuneista 29 (26 %) oli kokenut jonottamisen héiritseviksi. 62 prosenttia
jonottaminen ei hiirinnyt. He joita jonottaminen oli hdirinnyt, muodostavat kuitenkin
vain alle viiden prosentin joukon kaikista vastanneista, joten jonottamista ei voida pitdi

vuoden 1999 Kalevan Kisojen ongelmana.

9.6 Kokonaiskuva tapahtumasta

Asennetta tapahtumaa kohtaan arvioitiin kahdella kysymykselld. Tapahtumalle
pyydettiin antamaan kokonaisarvosana yhdestd viiteen. Lisdksi kysyttiin, aikooko
vastaaja joskus muulloinkin tulla seuraamaan Kalevan Kisoja. Kokonaisarvion
katsottiin olevan kaikkein merkittavin tekiji asiakastyytyvdisyyttd mitattaessa.
Tapahtuman yksittédisiin osa-alueisiin voidaan olla hyvinkin tyytyméttomid ja olla
muutenkin sitd mieltd, ettd tapahtuma on huonosti jirjestetty mutta silti tapahtumaan
aiotaan mennid uudelleenkin. Esimerkiksi kiinnostuksesta lajia kohtaan huonot
jérjestelyt voidaan antaa anteeksi. Talloin asiakas kokee palvelun laadun huonoksi,
mutta on siitd huolimatta tapahtumaan kokonaisuutena niin tyytyviinen, ettd aikoo tulla

vastaisuudessakin.

Kokonaisarvosanan perusteella voi sanoa, ettd kyselyyn vastanneet olivat erittdin
tyytyvdisid tapahtumaan. Periti 75 % antoi tapahtumalle arvosanan 4-5, 68 %
vastanneista antoi arvosanaksi 4. Vain 15 %:n arvosana oli alle 4. Sukupuoli vaikutti

kokonaisarvosanaan sen verran, ettd naisten antamien arvosanojen keskiarvo oli 4,1 ja
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miesten 4,0. Samoin ensikertalaiset antoivat arvosanaksi 4,1 ja useammin kiyneet 4,0.
Seindjokelaiset olivat tdssd suhteessa hieman muita vastaajia tyytyviisempid, silld
heidin antamiensa arvosanojen keskiarvo oli 4,2, kun se muilla vastaajilla oli 4,0.

Toisin sanoen kokonaisarvosanat eivit poikenneet merkittavisti eri ryhmien valill4.

Kalevan Kisoja aikoi tulla uudelleenkin seuraamaan 82 %, ja vain yksi prosentti oli siti
mieltd, ettd ei tulisi. Loput eivét osanneet ilmaista kantaansa, mikd on kysymyksen
muodosta johtuen ymmirrettdvid. Myonteistd vastausta perusteltiin seuraavilla tavoilla:
"Jos kisat on lidhelli aswinpaikkaa”, ”Urheilu kiinnostaa aina, mutta taso saisi
nousta”, "Kiinnostus lajeihin”, Positiivinen ylldtys”, ”Paras yu-tapahtuma S-R-
ottelun jilkeen. Tuttuja tapaamaan”, ”Vuoden yu-kohokohta”, "Yleisurheilu on kiva

laji” ja ”Hyvdd viihdettd” .

9.7 Vastaajien parannusehdotuksia jérjestijille

Parannusehdotuksia jirjestdjille kysyttiin avoimella kysymykselld. Vastaukset jaettiin
kuuteen luokkaan: palvelut ja palvelun laatu, jérjestelyt, opasteet, lippujen hinnoittelu,
aikatauluun littyvit tekijit ja muuta. Eniten vastauksia tuli palveluista ja palvelun
laadusta. 164 vastaajaa mainitsi jollékin tavoin palvelut ja palvelun laadun. Kyseiseen
luokkaan tuli seuraavanlaisia vastauksia: “Tydtehtdviin ihmisid, joilla jotain kokemusta
urh.kilp., eikd ketd tahansa, joka sattuu joutamaan.”, “Enemmdn roskakoreja;
monipuolisempi ruokavalikoima: huomioikaa nyt ihmeessd jo kasvissyojit”, “Jos
jatkossa on vapaa-ajan messut oheistapahtumana, niiden laatua on parannettava”,
" Jdrjestysmiesten ja muidenkin pitdd tietdd asioista, jos kysytiddn”, “Ruoka ei
onnistunutta, raakaa! Laatuun kiinnitettdvd huomiota!!” ja ”Paremmat istuimet B- ja

C-katsomoihin, tikkuja ei kaivata takamuksiin”.

Toiseksi eniten mainintoja oli tullut aikatauluun liittyvistd asioista. Tirkein viesti
jarjestdjille oli: ”Kisa 3-pdivdiseksi kuten aikaisemminkin”. Paljon mainintoja sai myos
aikataulussa pysyminen: ”Yllityksellisid aikataulumuutoksia ei kaivata”. Jirjestelyihin

liittyen vastauksia annettiin 31. Niissé toivottiin muun muassa parempaa lippukontrollia
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katsomoihin, tasapuolista jdnisten kdyttod tai ei lainkaan jéniksid ja kenttdalueen
kulkuvaylid yleisolle toimivammiksi: “Liikkuminen paikasta toiseen jouhevammaksi,
ettei tarvi kiertdii koko aluetta.” Lippujen hinnoitteluun tuli 18 vastausta, joissa ldhinni
toivottiin halvempia lipunhintoja, perhelippua ja sotaveteraanien ilmaista sisdanpéasya.
Opasteita kaivattiin lisdd 13 vastauksessa:- "Ndin iso tapahtuma pitdisi olla paremmin

opastettu autolla tulijoille kun internetistd ei tullut otettua karttaa mukaan”.
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POHDINTA

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd katsojien kokemaa palvelun laatua ja
asiakastyytyviisyyttd vuoden 1999 Itid-linsi-ottelussa ja Kalevan Kisoissa. Lisdksi
pyrittiin laatimaan mahdollisimman kattava kyselylomake ja kokemuksen myotd
kehittiméin niin lomaketta kuin erityisesti koko tiedonkeruumenetelmid. Liséksi ikéén
kuin tutkimuksen sivutuofteena saatiin tietoa katsojien mielestd ihanteellisen

urheilutapahtuman ominaisuuksista.

Kyselylomake lienee ollut tapahtumapaikalla vastaamiseen turhan pitkd. Toisaalta
Kalevan Kisojen korkea vastausprosentti kertoo, etteivit katsojat kokeneet sitd ainakaan
niin paljon liian pitkiksi etteivit olisi halunneet vastata lainkaan. Osa kysymyksisti oli
huonosti muotoiltuja tai jopa moniselitteisid. Yksi kysymys jouduttiin
analysointivaiheessa poistamaan kokonaan, koska se oli ymmérretty monella tavoin.
Taustatietoina olisi voinut olla mielenkiintoista kysya lisiksi koulutusta tai ammattia.
Kysymyksessd kolme "Miten saavuitte tapahtumapaikalle?” olisi ollut syytd tdsmentéd,

tarkoitetaanko juuri stadionia vai koko paikkakuntaa.

Tutkimuksen toteuttamisen kannalta Kalevan Kisoissa kaytetty tapa osoittautui
huomattavasti paremmaksi. Vastausprosentti oli hieman yli kaksinkertainen Itd-ldnsi-
otteluun verrattuna. Toisaalta avointen kysymysten vastaukset eivit kokonaisuudessaan
olleet aivan yhti kattavia. Tdma4 voi tosin johtua enemmaénkin Itd-lénsi-ottelun kyselyyn
vastanneiden valikoitumisesta kuin menetelmistd sindnsd. Ne jotka ylipditdin
vastasivat Itd-ldnsi-ottelussa, vastasivat huolellisesti. Ratkaisevinta lienee ollut kyselyn
jakajien ja keridjien laheisyys: katsojat eivit viitsineet olla vastaamatta, kun jakajasta
tuli tavallaan heille tuttu henkilé ja kaikki saattoivat n#dhdd, vastaavatko he.
Tulevaisuudessa paikan pdilld tehtdviin katsojatutkimuksiin voisikin suositella
samantyyppistd ratkaisua, joka tehtiin Kalevan Kisoissa. Kysely on toteutettava
tapahtuman loppupuolella, jos halutaan arvioita nimenomaan kyseisestd tapahtumasta.
Toisaalta voi pohtia ylipdidtddn massatutkimusten mielekkyyttd. Olisiko kuitenkin
hedelmaéllisempid perehtyd asioihin vain muutamin valittujen ja eri ryhmié edustavien
vastaajien kanssa? Jos aihetta ei ole juurikaan tutkittu, massatutkimus puoltaa

paikkaansa aihealuetta kartoittavana tutkimuksena. Tutkimuksen
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suorittamisajankohtaan on kiinnitettdvi runsaasti huomiota. Katsojia ei saisi héirita juuri
ratkaisevilla minuuteilla, mutta menossa pitdd silti olla juuri jotain erityistd, jotta
katsojia on paikalla mahdollisimman paljon. Mikili tutkimusta suoritetaan vaikkapa
yksittdisessd palloiluottelussa, ajankohdan ja menetelménkin ratkaiseminen on
huomattavasti vaikeampaa, kun milloin tahansa voi olla ottelun jannittavin hetki, jolloin
katsojat eivit halua tulla hairityiksi. Vaikeutta nédissd tapauksissa lisdd se, ettd ihmiset
poistuvat vélittdmésti ottelun padtyttyd. Massatutkimus ei tdlloin valttdmittd toimi
paikan pailld, vaan tdytyy pohtia muita ratkaisuvaihtoehtoja. Valittiin miké tahansa
tutkimustapa, yksi keskeisimmisti asioista on se, etté esitettyihin kysymyksiin pystytdin

vastaamaan kyseisessi tilanteessa.

Molemmat tapahtumat koettiin hyviksi urheilutapahtumiksi. Joskin se, ettd ldhes 20 %
Itid-lansi-ottelussa aiemminkin olleista Vastaajista ei pitdnyt tapahtumaa hyvinid
urheilutapahtumana, on huolestuttavaa. Mutta kun tarkastellaan senhetkisti tilannetta
tarkemmin, ei luku ole niin paha, miltd se ndyttdd. Vastauksista tuli nimittdin selvésti
ilmi pesédpalloviden pettymys niin sanottuihin sopupeleihin, jotka heidin mukaansa
latistivat Itd-lansi-ottelun tunnelmaakin huomattavasti. Niin ollen tyytymattomyys
johtui enemménkin siitd kuin varsinaisesti tapahtuman huonoudesta. Tapahtuman
tirkein tekiji vastaajien mielests oli itse urheilu, mutta myds oheispalveluiden merkitys
tuli selkedsti esiin. Oheistoiminnot huomattiin kuitenkin l&hinnd silloin, jos ne
puuttuivat tai olivat huonoja. Itd-ldnsi-ottelussa arvosteltiin WC-tiloja ja Kalevan
Kisoissa tikkuisia penkkeji. Oheistapahtumat saivat molemmissa tapahtumissa
osakseen runsasta kritiikkid. Kuulutusta kommentoitiin paljon, ja Itd-ldnsi-ottelussa se
koettiin suhteellisen hyviksi, kun taas Kalevan Kisoissa sitd arvosteltiin enemmaén.
Katsojat huomasivat kiireen usein syyksi heikkoon palveluun. Tyontekijaimaardd
pidettiin joissain tapauksissa liian pienend. Liséksi jotkut vastaajat myods epdilivit
koulutuksen tai perehdytyksen riittdvyyttd. Henkilostdo on tapahtuman onnistumisen

kannalta keskeinen tekijé, ja tdimé ainakin tuli osoitettua.

Yleisurheilutapahtuman luonteesta johtuen Kalevan Kisojen katsojat painottivat
aikataulun pitdvyyden ja toisaalta aikataulun sopivan tiukkuuden merkitystd. Kalevan
Kisat haluttiin erittdin voimakkaasti palauttaa kolmipdivéisiksi, mikéd on toteutunutkin.
Aineistosta tuli hyvin esiin myoskin arvioinnin laaja-alaisuus: ei arvioida pelkéstidin

tapahtumapaikkaa, vaan koko paikkakuntaa. Tdmai tuli esiin erityisesti Sotkamossa. Voi
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olla, ettd tdssikin yhteydessd asioihin kiinnitettiin huomiota, jos ne olivat huonosti, eli
Sotkamon luonnollisesti suppeammasta palvelutarjonnasta 10ytyi enemmén puutteita
kuin huomattavasti suuremmasta Seindjoesta. Vastaajat korostivatkin sitd, miten
erityisesti pienilld paikkakunnilla koko elinkeinoeldiméin on huomioitava tapahtuma.
Yleensd ndin varmasti onkin, voihan muutaman pdivén mittainen tapahtuma olla
taloudellisilta vaikutuksiltaan hyvinkin merkittdvd. Rahaa ei kuitenkaan tule, ellei ole
tarjontaa. Kriittisid kommentteja oli herittinyt koko Sotkamon palvelutarjonnan
niukkuus ja se, etteivit esimerkiksi kaikki kaupat olleet auki sunnuntaina.
Ruokapaikkojen vihiisyys ja siitd johtuvat pitkdt jonot olivat hdirinneet kisavieraita.
Tapahtumapaikkaa valittaessa on nykyddn kiinnitettivd huomiota myds koko
paikkakuntaan itsessddn, eikd pelkédstadn urheilullisiin puitteisiin tai jérjestdviédn
organisaatioon. Ihmiset haluavat yhd useammin urheilun ohessa nauttia myos
tasokkaista ravintolapalveluista ja erityisesti nopeasta ja muutenkin hyvéstd palvelusta.
Toki katsojat voivat olla tyytyviisid vaatimattomampiinkin puitteisiin, ja osa tulee
todellakin katsomaan vain wurheilua, mutta erityisesti koko viikonlopun ajan

paikkakunnalla viettivit vieraat haluavat myds muita palveluita.

Urheilijat ovat koko tapahtuman keskeisin ryhmai. Ilman heiti ei olisi koko tapahtumaa.
Tamin vuoksi heidan kayttidytymisellddn on paljonkin merkitystd. Katsojien huomioon
ottaminen ja reilun pelin hengen noudattaminen asiallinen kéyttdytyminen siihen
mukaan luettuna ovat yleisid ohjeita, joita noudattamalla urheilijat miellyttdisivit
yleis6d. Mutta katsojat tulevat katsomaan rriyés persoonia. Aina on niitd, jotka
loukkaantuvat urheilijoiden kiroilusta, mutta niin on myds se ryhmé, joka saattaa jopa
tulla paikalle katsomaan jotain urheilijaa, jolta voidaan odottaa niin hyvéssd kuin
pahassakin arvaamatonta tai muuten hyvin vérikdstd kayttdytymistd. Esimerkiksi
jadkiekko-otteluita jotkut tulevat katsomaan lshinna siksi, ettd nikisivit tappeluita, ja
esimerkiksi television koosteldhetyksissd ndytetddn yleensd myos tappelut. Tuskinpa
niitd ndytettdisiin, jos yleiso ei olisi niistd kiinnostunut. Vaikka urheilijoiden
kdyttdytyminen onkin monitahoinen kysymys, varmasti suurinta osaa pystytdin
miellyttdmiédn silld, ettd suurin osa 'urhci'lijoista kayttdytyy ystavillisesti, erityisesti
yleison huomioon ottaen. Tietyssd mddrin tdhén asiaan voidaan vaikuttaa esimerkiksi
kouluttamalla wurheilijoita esiintymisessd, mutta silti kyseessd ovat paljolti
persoonallisuuserot. Toiset ovat enemmén show-ihmisid kuin toiset. Téarkeintd onkin

tehdd urheilijat tutuiksi katsojille erilaisina persoonina. Kuten aiemmin on jo tullut ilmi,
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heitd kuvataan vérikkéisti ja nimenomaan heidén omasta persoonallisuudestaan lidhtien
heille annetaan tietty rooli. Kun katsoja saa tietoja urheilijoista, hén kokee kuuluvansa

sisdpiiriin, tuntevansa urheilijat ja jakamalla heidén ja muiden katsojien kanssa jotain.

Itd-lansi-ottelussa katsojat olivat saaneet pelaajista ylimielisen kuvan, kun taas Kalevan
Kisoissa urheilijat koettiin pddosin yleisén huomioonottavina ja muutenkin
enimméikseen positiivisina. Ero on mielenkiintoinen, kun Itd-ladnsi-ottelussa suuri osa
parhaista miespelaajista oli sivussa sopupelijupakan vuoksi. Eivétké he osanneet vai
halunneet ottaa yleisod huomioon? Vai ovatko yleisurheilijat omaksuneet paremmin
ajatuksen katsojaystivillisyydestd? Tirkein tulos ei kuitenkaan ole se, etti Kalevan
Kisoissa urheilijoihin oltiin tyytyvdisempid kuin Itd-ldnsi-ottelussa. Olennaista on se,
ettd yleisurheilijat osasivat oftaa yleisonsd, silld siltd pohjalta on hyvd ldhted
rakentamaan yhd parempaa urheilutuotetta. Pesédpalloilun parissa olennaista olisi
selvittdd, oliko ylimielisyys vain tilapdistd vai onko se yleisempéékin, ja sen perusteella

tehdd tarvittavat johtopditokset.

Itd-lansi-ottelun katsojat pitivét ihanteellisen urheilutapahtuman tirkeimpénd asiana
urheiluun liittyvid seikkoja. Seuraavina tulivat kannustava yleisé ja oheistapahtumat.
Kalevan Kisoissa oltiin my6s sitd mieltd, ettd urheilu on urheilutapahtumassa tirkeinta.
He olivat nostaneet toiselle sijalle aikataululliset tekijét, ja kolmanneksi térkein tekijd
oli kannustava yleiso. Aikataululliset tekijit tulivat todennékdisesti esiin negatiivisena
seikkana, koska aikataulu petti kyseisessd tapahtumassa. Kokonaisuutena téstd voinee
sanoa, ettd urheilu itsessdén on luonnollisesti tirkeintd, mutta myds tunnelma on
tarkedd. Kannustava yleis6 on varmasti yksi keskeisimmistd tunnelmaa kohottavista
tekijoistd, ja kannustamista voidaan tukea hyvén kuulutuksen avulla. Télloin keskeisiksi
tulevat tilastot, kuuluttajan ammattitaito ja lajituntemus. Tilastojen avulla hén voi tuoda
esimerkiksi yleisurheilutapahtumassa esiin omia ennityksié, joiden suhteen tuloksia
seurataan. Omia ennityksid ja kauden parhaita tuloksia hehkutetaan asiaankuuluvasti,
Suomen tai maailmanennityksistd puhumattakaan. Lajin ominaisuuksiin liittyvit seikat
saattavat olla hyvinkin huomattavia, kuten yleisurheilun tapauksessa aikataululliset
tekijat. Myos oheistapahtumat ovat tirkeitd. Voinee sanoa, ettd yleiso viihtyy, kun on
mieluisa laji, hyvid suorituksia, saa olla osa samanhenkistd kannustavaa yleiséd, kun
oheistapahtumat ovat mielenkiintoisia, palvelu pelaa ja puitteet ovat edes kohtuulliset.

Vaikka oheistapahtumat nousivatkin muiden oheispalveluiden edelle, myos niilld on



72

merkitystd. Voi olla, ettd niitd ei tdssdkddn yhteydessd ehkd muistettu erityisesti tuoda
esiin, mutta kuitenkin jos ne olisi huonosti jérjestetty, niistd riittdisi sanomista. Eras
katsoja kiteyttikin ajatuksensa peruspalvelu-kisitteeseen todeten, etti “Peruspalvelut
jarjestettdava!”. Peruspalvelu-késitettddn hin ei tdsmentianyt, mutta niilld voisi muiden
vastausten perusteella ajatella tarkoitettavan esimerkiksi ravintolapalveluita, toimivaa
kuulutusta, WC-tilojen riittdvyyttd ja siisteyttd sekd yleistd siisteyttd koko tapahtuma-
alueella, tiedotusta, oikeanlaista markkinointia, musiikkia, kuulutusta ja savutonta

katsomovaihtoehtoa.

Jo kyselyissd vastaajat olivat toivoneet samanlaista kyselyd suoritettavaksi myds
urheilijandkokulmasta. Lisdksi voisi ajatella tutkittavan urheilijoiden késitystad siité,
mitd kukin taho heiltd vaatii, esimerkkeind yleiso, lajiliitto ja sponsorit ja miten
urheilijat kokevat pystyvinsi yhdistimiin némi vaatimukset. Toisaalta myos se olisi
tarkedd, miten urheilijat kokevat nimé odotukset ja kohtaavatko eri tahojen vaatimukset
mitenkddn. Lisdksi vapaaehtoistyontekijan nékokulmaa olisi tarpeellista tutkia, kun
heiddn toimintaansa kuitenkin kommentoitiin melko runsaasti. Ovatko he mielestédin
saaneet riittdvasti perehdytystd, tietiviatké he tapahtuman yleispiirteet ja
vastuukysymykset ja pystyvitkd he mielestdan palvelemaan yleis6d niin hyvin kuin
haluaisivat. Olisi myds tarpeellista tietdd, mitad lisdvalmiuksia he toivoisivat ja miten
niitd voisi antaa. Toisaalta myos katsojien kéyttdytymistd voisi selvittdd

vapaaehtoistyontekijoiden kautta.
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