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Opinniytetyon tavoitteena oli toteuttaa Seindjoen kaupunginteatteriin asiakaspalvelutyytyvii-
syys kysely koskien Seindjoen kaupunginteatterin asiakaspalveluprosesseja ja asiakaspalvelun
laatua. Tutkimus toteutettiin joulukuussa 2009. Tyon tarkoituksena oli saada selville mikd on
Seindjoen kaupunginteatterin asiakaspalvelun nykytila ja mitki asiat ovat sailyttimisen arvoisia,
mitd mahdollisia ongelmakohtia siind on seka antaa kehitysehdotuksia.. Tarkoituksena oli
my0s, ettd tutkimustulokset voisivat auttaa asiakaspalvelijoita ja heiddn kouluttajiaan heididn
suunniteltaessa ja kehittiessa asiakaspalvelua tulevaisuudessa.

Tyon kontekstiosuus kisittelee Seindjoen kaupunginteatteria, teatterin tarjoamia palveluita,
tuotteita, henkilokuntaa, teatteria organisaationa seka teatterin historiaa, elimyksellisyytta ja
SWOT-analyysin teatterista. Teoreettisen viitekehys koostuu kirjallisuudesta palvelusta, palve-
lun laadusta, laatuongelmien syisti, asiakaspalveluprosessista, asiakastyytyviisyydesti seka pal-
velun laadun kehittimisesta.

Tutkimus toteutettiin Seindjoen kaupunginteatterissa havainnointina ja avoimella kyselylomak-
keella. Havainnoin kahtena péivana 4 - 5.12.2009. Kyselysti vastauksia sain yhteensd 90 kappa-
letta viidestd eri naytoksestd 11 - 12.12.2009. Padosin Seindjoen kaupunginteatterin asiakkaat

olivat tyytyvaisid teatterin palveluun, tuotteisiin seka tiloihin. Henkilokuntaa kehuttiin ystavalli-
seksi ja palvelua nopeaksi. Tiloja kehuttiin hienoiksi ja vithtyisiksi seké tuotteita monipuolisiksi.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd ongelmakohtana on ruuhka aula-aulassa ja istumapaikkojen
vihyys. Kun vahtimestari ohjaisi ja kertoisi asiakkaille, etti on mahdollista siirtyd my6s yldau-
laan odottamaan, jossa on enemman istumatilaa, ruuhka ala-aulassa voisi vihentya. Asiakkaita
voisi myOs neuvoa siirtymain Fazer-ravintolaan istumaan ennen niytoksen alkua. Myos valiai-
katarjoilun ennakkomyyntipisteitd voisi olla kaksi seka yla- ettd ala-aulassa, niin saisi thmiset
siirtymadn myo6s yldaulaan. Jos saleihin paisisi aikaisemmin ennen naytoksen alkua, turha odot-
telu aulassa vahenisi ja samoin ruuhka vahenisi varsinkin iltoina, jolloin teatterissa on kaksi
ndytOstd yhtd aikaa. Ndin my6s asiakkaiden teatterielimysti ei latistaisi turha odottelu aulassa ja
he paisisivat istumaan aiemmin, silld aulassa ei ole tarpeeksi istumapaikkoja kaikille. Téssa tar-
vitaan asiakkaiden ohjeistamista, ettd he ymmartavit siirtyd yldaulaan. Vahtimestari voisi seura-
ta tilannetta ja kertoa asiakkaille, ettd my6s ylaaulaan on mahdollista menni jos ihmiset naytta-
vin jaavan ala-aulaan.
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The objective of the thesis was to execute a study on customer satisfaction at the Town thea-
ter of Seindjoki, examining customer service processes and customer service quality. The study
was conducted in December 2009. The purpose of the survey was to explore the state of cus-
tomer service at the town theater of Seindjoki and the factors that are well-operated and the
ones that might cause problems. The results served as bases for development proposals of
these factors. My aim was also to help people in customer service and their trainers to plan
and develop customer service in the future.

The conceptual framework of the thesis covers the town theater of Seinijoki, the services it
offers, products, personnel, theater as an organization as well as the history of theater, enter-
tainment and finally, a SWOT-analysis on the theater. The theoretical framework is based on
literature on service, service quality, reason for quality problems, customer service process,
customer quality and development of customer quality.

The survey was conducted in the town theater of Seindjoki by means of observation and a
questionnaire with open-ended questions. I made observation during a period of two days on
4 — 5December 2009. I obtained a total of 90 completed questionnaires in five different plays
on 11 — 12December 2009. Generally the customers of the town theater of Seindjoki were
satisfied with the theater’s service, products and premises. The staff was perceived as friendly
and the service as quick. The venue was found very attractive and the range of products rich.

The results revealed the following problems: congestions on the first floors lobby and an ap-
parent lack of seats. Thus, the porter could direct waiting customers to the second-floor lobby
where more seats are found. This would decrease the congestion. Moreover, he could also ask
customers to wait at the Fazer-restaurant before the play starts. Additionally, there could be
two advance sale points for interlude refreshment: one in the first-floor lobby and the other in
the second-floor lobby. This would enable people to move to the second-floor lobby. If the
public was allowed to enter the auditoriums earlier before the plays start, congestions would
decrease, especially on the nights when two plays are performed simultaneously. Thus, the
entertainment aspect of the theater experience would not be spoiled due to lack of seat s in
the lobby and customers would be seated eatlier. However, directions are needed for custom-
ers to understand that they are expected to move to the second-floor lobby. In other words,
the porter should observe the situation and tell the customers about the possibility of going to
the second floor-lobby in cases where people seem to stick to the first-floor lobby.

Key words
Alvar Aalto, customer service quality, customer satisfaction, customer service processes, de-
velopment of service, Town theater of Seindjoki
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1 Johdanto

Sain tammikuussa 2009 toimeksiantona tutustua Seindjoen kaupunginteatterin asiakaspalvelun-
laatuun ja sen kehittimiseen. Teatterin henkil6kunta oli kiinnostunut asiakaspalvelunlaadun
merkityksestd osana asiakkaan teatterielimysti ja sen kehittimistarpeen kartoitusta. Olen itse
kotoisin Seindjoelta ja olen ollut téissd Seindjoen kaupunginteatterissa vuoden ajan vuosina
2006-2007 asiakaspalvelutehtivissi vaatteiden siilytyspisteessd. Osaksi myo6s tasta syysta kiin-

nostuin opinndytetyon tekemisesti Seindjoen kaupunginteatteriin.

Tutkimusongelmana on selvittia asiakaspalveluprosesseja ja asiakaspalvelun laadun nykytilaa
Seindjoen kaupungin teatterissa. Mitkd ovat sdilyttimisen arvoisia asioita ja ongelmakohtia sekd
asioita, joita Seindjoen kaupunginteatterin asiakaspalvelussa tulisi asiakkaiden mielestd parantaa
ja tehdd niistad kehittimisehdotuksia. Opinndytety6ssa tutkin asiakaspalveluprosessia sekid kerid-
sin tietoja Seindjoen kaupunginteatterin eri osastoilta, jossa asiakaspalvelua tapahtuu. Naitd
teatterissa ovat lippupalvelu, vaatteidensailytyspiste ja valiaikatarjoilu. Tavoitteenani oli, ettd
opinndytetyOni voisi auttaa asiakaspalvelijoita ja heiddn kouluttajiaan, ettd he voisivat olla tie-
toisia missa kohdissa asiakaspalvelu toimii hyvin ja missd kohdissa olisi parannettavaa ja miten

kehittad sita entisestdan tulevaisuudessa.

Loysin yhden HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun opinnaytetyon, jossa kerrotaan Seindjo-
en Aalto-keskuksesta. Opinniytetyon nimi on Alvar Aallon tuotannon merkitys Seindjoen
kulttuurimatkailulle. Seindjoen kaupunginteatteriin on lisaksi aiemminkin tehty asiakastyytyvai-
syystutkimuksia. Mutta koska asiakastyytyvaisyys voi muuttua lyhyenkin ajan sisilld, on hyva

tutkia asiakastyytyviisyytta tietyin aikavilein.

Tutkimusmenetelmina kéytin havainnointia ja avoimia kyselylomakkeita. Havainnoinnin poh-
jalta tein nykytilan kartoituksen, jossa kuvasin asiakaspalveluprosessia Seindjoen kaupunginte-
atterissa. Havainnointia ja teoriaa hyvaksi kiyttien tein asiakkaille kyselyn selvittdakseni heidin
tyytyvaisyyttaan asiakaspalvelun laatua kohtaan eri asiakaspalvelutilanteissa asioissa, jotka olivat

tutkimusongelman ratkaisun kannalta olennaisia.

Asiakastyytyvaisyystutkimus on aina ajankohtainen, silld pienetkin asiat voivat vaikuttaa asiak-
kaiden tyytyviisyyteen. Asiakkaat eivit anna useinkaan minkaénlaista palautetta, mika ei ole
aina hyvi asia, silld silloin ei voida tietd asioita, missa yritys on onnistunut. Tastd syystd on hyvi
selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyyttd ja ottaa kriittinenkin palaute positiivisena, joka auttaa kehit-

timédn toimintaa myos tulevaisuudessa.



2 Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet

Palvelulla on erilaisia mairitelmia ja merkityksid sen mukaan nihdddnké se tuotteena vai henki-
l6kohtaisena palveluna. Gronroosin mukaan asiakaspalvelu on prosessi, jossa on eri vaiheita.
Jokainen asiakaspalvelun vaihe sisiltid tavoitteita. Ndiden tavoitteiden tiedostaminen palvelun
jokaisessa vaiheessa auttaa asiakaspalvelijoita palvelemaan asiakasta mahdollisimman hyvin.

(Gronroos 1998, 52.)
2.1 Palvelu kisitteena

”Onnistunut palvelutapahtuma on sellainen, jossa asiakas on palvelun jilkeen tyytyvaisempi

kuin oli ennen saamaansa palvelua.” (Lundberg 2002, 11).

Palvelu voidaan miiritelld monella tavalla. Yhden mairitelmidn mukaan se mairitellddn sellai-
seksi asiakkaalle tarjottavaksi toiminnoksi tai hyodyksi, joka on aineeton ja joka ei johda omis-
tusoikeuteen. Useissa tapauksissa kuitenkin my6s fyysisten tuotteiden myyjit tarjoavat asiak-
kaalle palvelua. Puhtaasti vain tavara tai palvelu on harvinaisuus. Yleensa palveluun sisiltyy
my0s jokin tuote. Palveluilla on viisi perusominaisuutta. Nama erottavat ne fyysisista tuotteista
ja vaikuttavat my6s niiden markkinointiin: Palvelut ovat aineettomia, palvelun tuottamiseen
osallistuu my0s asiakas, palvelut ovat heterogeenisia, palvelua ei voi varastoida ja palveluita ei

voi omistaa. (Lehtonen, Pesonen & Toskala 2002, 21-22.)

Peruspalvelupaketissa palvelutuote jaetaan kolmeen eri tasoon: ydin- eli peruspalveluun, lisd-
eli liitdnnaispalveluihin seki tukipalveluihin (Kuvio 1). Ydinpalvelu on palvelupaketin keskeisin
osa, joka tyydyttad asiakkaan varsinaisen palvelutarpeen. Ydinpalvelu on my6s yrityksen mark-
kinoilla olon syy. Teatterissa ydinpalvelu on itse teatterindytos. Lisapalvelut helpottavat ydin-
palvelun kiytt6d. Ydinpalvelua on usein mahdotonta kidyttdd ilman avustavaa lisdpalvelua. Te-
atteri naytosta ei padse katsomaan ilman, ettd ostaa ensin padsylipun. Tukipalveluita taas kiyte-
tadn arvon lisddmiseksi tai palvelun erilaistamiseksi kilpailijoiden tarjonnasta. Tukipalvelut eivit
kuitenkaan ole valttimittémia ydinpalvelun kuluttamisen kannalta. Tukipalveluita Seindjoen
kaupunginteatterissa ovat vaatteiden sailytyspiste, ostettavissa oleva ohjelmalehtinen ja ruusut

seka viliaikatarjoilu. (Kuvio 2.) (Gronroos 2001, 166-167.)



Toissijaiset tarpeet Lisipalvelut

Ensisijaiset Ydinpalvelu

tarpeet

Tukipalvelut

Kuvio 1. Malli palvelun kisitteestd (Kinnunen 2004, 10)

Toissijaiset tarpeet Lipunmyynti
—_
Ensisijaiset Teatterindytos
tarpeet
Vaatesiilytys,

Ohjelmalehtinen,
Ruusut,

Viiliaikatarjoilu

Kuvio 2. Kinnusen malli palvelun kisitteestd sovellettuna Seindjoen kaupunginteatteriin

Laajennetussa palvelutarjoomassa (Kuvio 3.) kuvataan muitakin tekijoita kuin peruspalvelupa-
ketissa, jotka vaikuttavat sithen miten asiakkaat kokevat palvelun. Peruspalvelupaketti kuvaa
lihinni palvelun teknistd ulottuvuutta eli sitd mita asiakkaat saavat. Palveluprosessin kokemi-
nen on kuitenkin erittdin tirked osa asiakkaiden kokemaa palvelutuotetta tai palvelutarjontaa.
Palveluprosessi koostuu kolmesta eri asiasta, joita ovat: palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus

palveluorganisaation kanssa ja asiakkaan osallistuminen. (Gronroos 2001, 167.)

Seuraavissa kappaleissa laajennettu palvelutarjooma on esitelty vaiheittain:

Palvelun saavutettavuuden kokemiseen saattaa vaikuttaa, onko asiakkaan helppo paisti palve-
lurakennukseen. Tdhdn voi vaikuttaa esimerkiksi parkkipaikkojen méari. Jos asiakkaan on teat-
teriin tullessa vaikea 16ytdd parkkipaikkaa, saattaa hin jopa tiedostamattaan arvioida palvelua
tamin kokemuksen kautta. Palvelurakennuksessa asiakas arvioi sisustusta ja sitd kauanko hei-
din tdytyy odottaa saadakseen palvelua. My6s palvelun ostamiseen liittyvit vaikeudet, voivat
aiheuttaa sen, ettd asiakkaan arvio palvelupaketista saattaa heiketd, vaikka palvelupaketin ko-

konaislaatu siilyisikin ennallaan. (Grénroos 2001, 168—169.)



Palveluajatus

Ydinpalvelu

Palvelun Vuorovaikutus

Avustavat Tukipalvelut
palvelut (ja tuotteet)
(ja tuotteet)

saavutettavuus

Asiakkaan osallistuminen

Kuvio 3. Laajennettu palvelutarjooma (Gronroos 2001, 168)

Palveluprosessin kokemiseen vaikuttaa olennaisesti vuorovaikutus asiakkaan ja asiakaspalveli-
jan vililld. Peruspalvelupaketin kokonaislaatu heikkenee, jos asiakas kokee vuorovaikutustilan-
teet lilan monimutkaisiksi, epamiellyttaviksi tai vaikeiksi. Asiakkaat voivat kokea vuorovaiku-
tuksen joko positiivisena tai negatiivisena sen mukaan, miten asiakaspalvelijat kdyttaytyvit ja
puhuvat. My6s heiddn ilmeensi ja eleensi vaikuttavat palvelutapahtuman onnistumiseen. Asia-
kaspalvelijan tulee osata kertoa eri nidytelmisti ja auttaa asiakasta valitsemaan hidnen tarpeitaan

parhaiten vastaavia palveluita. (Gronroos 2001, 169-170.)

Asiakkaan oma osallistuminen palveluprosessissa joko parantaa tai heikentdd palvelua sen mu-
kaan, onko asiakas halukas yhteistyohon palvelutilanteessa. Asiakas voi siis itse vaikuttaa omal-
la toiminnallaan saamaansa palveluun, koska asiakas on osa palvelun tuotantoprosessia. Kun
asiakas tietda jo etukiteen, mitd naytostd han haluaa tulla katsomaan ja milloin, helpottuu li-

punmyyjin tyo ja asiakkaan haluama palvelu nopeutuu.(Gronroos 2001, 170.)

Palveluajatus on palvelutarjooman osatekijéiden kehittimisen kokonaisuus. Siitd selvidd, mitéd
ydinpalvelua, avustavia palveluja ja tukipalveluja kiytetidn ja kuinka peruspaketti saadaan asi-
akkaiden ulottuville. Se auttaa my6s ymmartdmédin miten asiakas kokee peruspalvelupaketin
ydinpalvelun, avustavat palvelut ja tukipalvelut. (Grénroos 2001, 171.)
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2.2 Palveluprosessin vaiheet

Palvelu on vuorovaikutusta asiakkaan ja asiakaspalvelijan valilld. Asiakaspalvelua voidaan kuva-
ta prosessina, jossa on eri vaiheita. Palvelut ovat prosesseja tai tekoja ja luonteeltaan hyvin
aineettomia. (Gronroos 1998, 52.) Asiakaspalvelu on prosessi asiakkaan nikékulmasta ja sen
monesta vaiheesta vain yksi on ydinpalvelun kaytt6 (Korkeamaki, Pulkkinen & Selinheimo

2000, 18).

Prosessi on vaiheista tai tapahtumasarjoista koostuva kokonaisuus. Se alkaa siita, jolloin asiakas
kuulee palvelusta. Tama kasittdd kaikki ne toiminnot, jolla palveluyritys viestittdd toiminnastaan
ja palveluistaan. Asiakas saattaa lukea teatterindytoksestd esimerkiksi lehdesta tai Internetista.
Taman tapahtuman tarkoituksena on saada asiakas kiinnostumaan ja siirtyméan ostotapahtu-
maan. Ostovaiheessa asiakas joko varaa palvelun puhelimitse tai Internetisti tai tulee ostamaan
sen paikan paaltd. Tamin jilkeen asiakas saapuu yritykseen, jolloin on vuorossa asiakkaan vas-
taanotto. Asiakkaan vastaanotto tulisi olla kuin alkusoitto, joka virittad asiakkaan varsinaiseen
tapahtumaan eli palvelun kiyttimiseen. (Aikis 1993, 19—22.) Toimintaprosessien tunnistami-
nen ja kuvaaminen on toimivan asiakaspalvelun kannalta hyvin tirkead. Kuviossa 3. on esi-

merkki asiakaspalveluprosessin vaiheista:

Asiakkaan odotukset ja

tarpeet
Jalkivaikutelma Sisadantulovaihe
Asiakaspalvelun
A . .
eri vaiheet palve- !
y
e luprosessissa :
Palvelun paitti- p Odotusvaihe
minen

Palveluvaihe

Kuvio 4. Asiakaspalveluprosessi (Pesonen 2005, 5)



Asiakaspalveluprosessi alkaa siitd, kun asiakkaalle on syntynyt tarve ja sen pohjalta odotuksia.

Tarpeiden ja odotusten johdattamana asiakas saapuu organisaation toimitilaan ja alkaa odotus-
vaihe. Kun asiakas odottaa palveluvaihetta, hin arvioi samanaikaisesti paikan viihtyisyytta. Pal-
veluvaiheessa asiakas kiinnittda huomiota ensivaikutelmaan asiakaspalvelijasta, palvelun asialli-
suudesta ja palvelun laadusta yleensa. Palvelun paittimisen jilkeen tulee hyvastelyvaihe. Asiak-
kaalle muodostuu ndisté kaikista tekijoista jalkivaikutelma, jotka yhdessd muodostavat asiakas-

palveluprosessin. (Pesonen 2005, 5.)

2.3 Seindjoen kaupunginteatterin palveluprosessi

Ennen kuin palveluprosessi (Kuvat 1, 2 ja 3.) voi alkaa, asiakas on tehnyt positiivisen ostopda-
toksen teatterin palveluista. Palveluprosessin ensimmainen vaihe on asiakkaan tervehtiminen
(1.) timin saapuessa teatteriin. Heti saapumisestaan lihtien asiakas alkaa muodostaa kuvaa
saamastaan palvelun laadusta. Ovelta asiakas menee lippupalvelupisteeseen (2.), ellei hin ole
lunastanut lippua ennakkoon tai suoraan vaatesiilytyspisteeseen (3.) tai aulaan odottamaan.
Vaatesiilytyspisteeseen jonottaessaan tai aulassa odottaessaan hin saattaa lukea mainoksia nay-
toksistd. Vaatesdilytyspisteessd asiakaspalvelija rahastaa asiakasta ja asiakkaalla on myds samalla
mahdollisuus ostaa ohjelmalehtinen tai ruusuja. Sen jilkeen asiakas voi halutessaan tehdd poy-
tivarauksen Fazer-ravintolaan (4.) viliajalle, ellei hin ole tehnyt sitd ennakkoon. Asiakas voi
odottaa ndytoksen alkua ala-aulassa (5.) tai siirtya yli-aulaan (6.). Viliajalla (7.) hin kohtaa vili-
aikatarjoilun asiakaspalvelijat. Naytoksen jilkeen asiakas kulkee vaatesiilytyspisteen (3.) kautta.

Palveluprosessi paittyy asiakkaan poistuttua teatterista (1.).

Kuva 1. Seindjoen kaupunginteatterin ala-aulan pohjapiirros (Palovaara, J., 20.2.2010)
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20.2.2010)

b

Kuva 2. Seindjoen kaupunginteatterin yldaulan pohjapiirros (Palovaara, J.

Kuva 3. Asiakaspalveluprosessi Seindjoen kaupunginteatterissa (Seindjoen kaupunginteatteri

2009a)



2.4 Palveluprosessien kehittiminen

Prosessien kehittiminen ei onnistu ilman nykytilanteen kartoitusta, johon kuuluu prosessien
toimivuuden arviointi. Prosessien nykytilan kartoitus on merkittivd osa laatujarjestelman ra-
kentamista. Kartoitus antaa pohjatietoja kehitettidvien prosessien valintaan. Aluksi kartoitetaan
yrityksen palvelunnykytila ja sen pohjalta valitaan kehitettivit prosessin kohdat. Prosessikuva-
ukset ovat osa laatujirjestelmai. Prosessikuvaus toimii ohjenuorana vanhoille tyontekijoille ja
on osana uusien tyontekijéiden tydhon perehdyttimisessa. Laatujirjestelmaidn kuuluu my6s
mittaus- ja ohjausjirjestelma, jonka tehtivina on keritd palautetta prosessista. Prosessianalyy-
sivaiheeseen sisiltyvit prosessissa olevien ongelmien selvittiminen ja ratkaiseminen ja erilais-
ten kehittimistapojen arviointi. Prosessianalyysin tuloksena valitaan kehittimistapa. Prosessiin

voidaan tehdi pienid muutoksia tai se voidaan uudistaa kokonaan. (Lecklin 1997, 146-151.)

Seindjoen kaupunginteatterin palveluprosesseja tutkitaan tdssd opinndytetyOssa seuraavasti:

Havainnointi palveluprosessista ja sen kuvaus
Asiakastyytyviisyyskysely teorian ja havainnoinnin pohjalta

Nykytilan kartoitus havainnoinnin ja asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta
Kehittimiskohtien kartoittaminen tutkimustuloksien pohjalta

Kehittamistavan valinta

AT AN o

Kehittamisehdotukset

Havainnoinnin tarkoituksena on antaa kuva siitd, miten palveluprosessi toimii ottaen huomi-
oon tutkimusongelmien ratkaisemisen kannalta oleelliset asiat. Havainnoinnin tarkoituksena
on myos auttaa asiakastyytyviisyyskyselyn laadinnassa yhdessi teorian kanssa. Nykytilan kar-
toitus taas saadaan tutkimustuloksista sekd mitki asiat ovat sdilyttimisen arvoisia. Tutkimustu-
losten pohjalta kartoitetaan my6s kehittdimiskohdat. Kun on selvitetty kehitettdvit kohdat,
valitaan kehittimistapa ja kehittimisehdotukset, joiden tarkoituksena olisi ratkaista tutkimus-

ongelmat.



3 Asiakaspalvelun laatu ja sen kehittiminen

Laatu ja asiakastyytyviisyys ovat liheisid termejd. Yleensa kun asiakas on saanut laadukasta
palvelua, hin on tyytyviinen. Tédssa luvussa selvitetdan mitéd laatu on palvelun nikékulmasta,
misté laatuongelmat johtuvat sekd miten laatua voisi parantaa, ettd tavoitteena olisi tyytyviinen

asiakas. Lopuksi selvitetddn mita asiakastyytyviisyydelld tarkoitetaan.
3.1 Laatu

Organisaatioiden toiminnan tarkoituksena on asiakkaiden tarpeiden tyydyttiminen tai heidin
ongelmiensa ratkominen tuotteiden tai palvelujen avulla. Organisaatio el menesty elleivit sen
tuottamat palvelut tyydytd asiakkaiden tarpeita. Perinteisesti laatu on ymmirretty vain tuotteen
ominaisuudeksi eli on painotettu lopputulosta. Nykyaikainen laatuajattelu kisittdd koko pro-
sessin, joka liittyy tuotteen ja my6s palvelutuotteen tuottamiseen. Lopputulos on edelleen tir-
ked, mutta mukana ovat myo6s asiakkaan kokemukset ja yrityksen siséiset toiminnot. Laatu
kdsittdd asiakkaan tyytyviisyyden ja my6s muiden sidosryhmien kuten organisaation, omistaji-
en ja yhteiskunnan tyytyvaisyyden. Kaiken laadun perustana on henkil6kohtainen laatu. Thmis-
ten henkil6kohtaisista tuloksista muodostuu organisaation tulos. Sisdisen asiakaspalvelun laatu
ratkaisee ulkoisten asiakkaiden tyytyviisyystason saamaansa palveluun. (Lehmus & Korkala

1997, 9-12.)

Kokonaislaatu

Imago

(Yrityksen tai sen osan)

Lopputuloksen Prosessin toimin-

tekninen laatu: mita nallinen laatu: miten

Kuvio 5. Palvelun laatu-ulottuvuus (Gronroos 1998, 65)



Asiakas mittaa saamaansa palvelua vertaamalla kokemuksia odotuksiinsa. Kokemuksensa asia-
kas suodattaa organisaation imagon eli yrityskuvan liapi. Se miti asiakas suodattaa voidaan ja-
kaa kahteen ryhmiin: tekniseen ja toiminnalliseen laatuun (Kuvio 5.). Tekninen laatu on kiy-
tinnonlaheisempi, helpompi mitata erilaisilla suureilla ja helpompi muuntaa kuin toiminnallista
laatua. Kuitenkin asiakkaiden huomio kiinnittyy usein asiakastyytyvaisyystutkimuksissa toimin-
nalliselle puolelle. Tdmi johtuu osin siité, ettd teknisen laadun kehittimiseen on perinteisesti
kiinnitetty paljon huomiota ja kun timi puoli on kunnossa, tyytymattomyys kohdistuu toimin-

nallisen laadun puolelle. (Lehmus & Korkala 1997, 17-18.)

Palvelujen ostaminen siséltda kuluttajalle riskin vadrasta valinnasta. Palveluja on vaikea arvioida
etukiteen, niiden ostamiseen saattaa kuluttajan mielestd liittyd korkeampi riski kuin tavaroiden

ostamiseen. (Ylikoski 2001, 87.)

3.2 Laatuongelmien syitd

Usein kysytddn, kuinka hyvia palvelun laadun tulisi olla. Vastaus tdhin riippuu yrityksen stra-
tegiasta ja asiakkaiden odotuksista. Palveluntarjoajan tulisi luoda odotuksia sen potentiaalisille
asiakkaille ja tuottaa erinomaista palvelua. Kuitenkin my6s asiakkaille voi riittdd hieman hei-
kompikin palvelu, jos heidin odotuksensa tiyttyvit muulla tavoin esimerkiksi hinnan halpuu-
dessa. Jos odotukset ja kokemukset vastaavat toisiaan, asiakas kokee laadun silti hyvaksi.

(Gronroos 2001, 98-99.)

Odotettu laatu (q0) Koettu laatu ( q1)
Arvilointi
| | ! |
ql >>q0 ql>q0 q1=q0 ql <q0
Liian hyva laatu Hyvi laatu Hyvaksyttivi laatu Heikko
laatu

Kuvio 6. Laadun arviointi (Grénroos 2001, 99)
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Palvelun laadun kuiluanalyysi (Kuvio 7.) auttaa laatuongelmien lihteiden selvittimisessd sekd
auttaa myo6s palvelun laadun kehittimiskeinojen Ioytimisessa. Viidessa kuilussa kuvaillaan

niiden seurauksia sekd miksi ne ilmenevit. (Grénroos 2001, 101-102.)

Kuluttaja

Suusanallinen viestinta Henkilokohtaiset tarpeet Menneet kokemukset

v

Odotettu palvelu
Kuilu 5 t

Koettu palvelu

A

A A4

A

Markkinoija Palvelun toimitus Ulkoinen kuluttajiin

A kohdistuva viestinta
Kuilu 3 2

Kuilu 4

Kisityksen muokkaami-
nen palvelun laadun
erittelyksi

Kuilu 1

A

Kuilu 2
- Johdon kisitykset kulut-

tajien odotuksista

A 4

Kuvio 7. Palvelun laadun kuiluanalyysi (Grénroos 1998, 102)

Johdon nikemyksen kuilu (Kuilu 1.) muodostuu johdon kisitysten ja asiakkaan odottaman
palvelun laadun vilille. Johto ei ole aina selvilld asiakkaan laatuodotuksista. Syyni tdhdn saattaa
olla kommunikaatio ongelmat organisaation sisilld tai ettei johdolla ole riittdvaa kontaktia asi-
akkaisiin. Jotta kuilu saataisiin poistettua, johdon pitdisi hankkia lisda tietoa asiakkaiden toiveis-
ta sekd parantaa tiedonkulkua yrityksen sisilld. Jos Seindjoen kaupunginteatterissa johto ei ole

selvilld mita asiakas odottaa palvelulta, tima kuilu voi syntyd. (Gronroos 2001, 102.)

Laatuvaatimusten kuilu (Kuilu 2.) merkitsee sitd, ettd palvelun laatuvaatimukset ja johdon laa-
tunakemykset eivit ole yhdenmukaisia. Tdma johtuu siitd, ettd organisaatiolle el ole asetettu
selkeistd tavoitteita palvelun laadun suunnittelussa. Syynd voi my6s olla palvelun toimittajan
sitoutumattomuus laadukkaan palvelun toteuttamiseen. Sitoutuminen laadun toteuttamiseen ja
yhteisty6 palveluhenkilokunnan ja johdon vililld on tissa erityisen tirkedd. On tirkedd, ettd

Seindjoen kaupunginteatterissa asiakaspalvelijat tietivit miten toteuttaa johdon toivomaa laa-
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tua, ettel timd kuilu syntyisi. Siksi yhteistyé organisaatiossa on tirkedd. (Gronroos 2001, 102—

103.)

Palvelun toimituksen kuilu (Kuilu 3.) syntyy, kun asetettuja laatuvaatimuksia ei noudateta pal-
velun tuotanto- ja toimitusprosessissa. Tamin kuilun muodostumiseen vaikuttavat motivoin-
nin puute, henkil6stolle asetetut liian suuret vaatimukset tyon suorittamisesta ja henkiloston
huono koulutustehtiviinsa. Jokaisen tyontekijan tulisi olla selvilld toiminnalle asetetuista vaa-
timuksista ja tavoitteista. Sisdisen markkinoinnin kautta organisaation tarjoamat palvelut teh-
dédin tutuiksi henkilostolle, heiddn teknisid taitojaan pyritddn pitimidin ajan tasalla ja luodaan
edellytyksen ulkoiselle markkinoinnille. Ettei timi kuilu syntyisi, tulee Seindjoen kaupunginte-
atterin huolehtia henkilokuntansa kouluttamisesta tehtiviin ja heidin motivoinnista. (Grén-

roos 2001, 103-104.)

Markkinaviestinndn kuilu (Kuilu 4.) tarkoittaa, ettd ulkoisessa viestinndssé kuluttajille annetut
lupaukset eivit vastaa toimitettua palvelua. Tama kuilu on seurasta siité, ettd markkinaviestintd
on suunniteltu huonosti. Eiki siind ole otettu huomioon palvelun todellista toteuttamista ja
toimittamista ja néihin osallistuvia henkil6itd. Kuilua syventivit my6s liian suuret lupaukset ja
vadrin valitut viestintdkanavat. Markkinaviestintda tulisi parantaa johdon tarkemman valvon-
nan alla ja viestinnin suunnittelu tulisi tapahtua kaikkien palveluprosessiin osallistuvien kanssa.
Seindjoen kaupunginteatterin tulee huolehtia, ettd pystyy pitimain markkinoinnissa antamat

lupauksensa. (Gronroos 2001, 105.)

Koetun palvelun laadun kuilu (Kuilu 5.) tarkoittaa, ettd koettu palvelun laatu ei vastaa odotet-
tua palvelun laatua. TAmi kuilu antaa asiakkaalle kisityksen huonosta laadusta ja antaa aihetta
kielteiseen palautteeseen. Tyytymittomyys palvelutilanteessa saattaa aitheuttaa timin kielteisen
kokemuksen jakamisen muiden kanssa ja niin yrityksen imago voi kirsia. Tamai kuilu voi olla
myds myonteinen, jos asiakkaan odotukset ylittyvit. Kaikki laatukuilut, niiden syyt tai yhdis-
telmit voivat atheuttaa koetun palvelun laadun kuilun. Seindjoen kaupunginteatterin tulee pitda
huolta palvelun laadustaan, ettd asiakkaiden odotukset tayttyisivat, eikd teatterin imago karsisi.

(Gronroos 2001, 105-106.)

3.3 Asiakastyytyviisyys

Asiakkaan kokeman laadun ja asiakkaan tyytyviisyyden vililld on liheinen yhteys. Asiakkaan
havaitsemaa laatua pidetddn suppeampana kisitteend kuin tyytyvaisyyttd, mutta laatu on yksi
tyytyviisyyteen vaikuttava tekija. (Limsd & Uusitalo 2002, 62.)
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Asiakastyytyviisyys on jo siitakin syytd tirked asia, ettd tyytymaton asiakas kertoo yleensi ko-
kemuksestaan yhdelletoista ihmiselle kun taas tyytyviinen asiakas kertoo positiivisesta koke-
muksestaan kolmelle ihmiselle. Yhdenkin asiakkaan tyytyviisyys voi olla hyvin merkittava yri-

tyksen markkinoinnin kannalta, ettd he saisivat lisad asiakkaita. (Isoviita & Lahtinen 2001, 9.)

Asiakastyytyvaisyys on miellyttiva kokemus, joka syntyy, kun asiakas tuntee, ettd kuluttaminen
vastaa hinen tarpeitaan, halujaan tai tavoitteitaan. Asiakastyytyviisyyden kehittymistd on yleen-
sd kuvattu asiakkaan odotusten ja kokemusten vilisen vastaavuuden avulla. Timian mukaan
asiakastyytyvaisyys perustuu asiakkaan arvioon tai kuluttamiseen liittyvain kokemuksen ja asi-
akkaan odotuksiin perustuvan vertailustandardin vilisestd suhteesta. Jos kokemukset ylittavit
vertailustandardin, asiakas kokee tyytyvaisyyttd ja kokemuksen vastatessa vertailustandardia, on

asiakkaan tunne neutraali. (Paavola 2006, 55-56.)

Valittavat asiakkaat ovat ihmisid, jotka ovat tuoneet rahaa yritykseen ja yrittavat oikaista vaa-
ryyden. Yritykset tekevit viisaasti, jos he kunnioittavat noita ithmisid ja rohkaisevat heitd sano-
maan mielipiteensd. Yritysten pitdisi myOs ymmartid, ettd asiakkaan valitus ei ole atheeton vain
silld perusteella, ettd kukaan muu ei ole puhunut asiasta aiemmin. On tirkedd ymmartad, kuin-
ka harvoin asiakkaat ylipddnsd puhuvat mitddan. Todellisuudessahan yritykset eivit tilloin tieda,

ovatko asiakkaat tyytyviisid vai tyytymattomia. (Barlow & Meller 1998, 75-77.)

Asiakaskeskeinen organisaatio pyrkii tavoitteidensa toteutumiseen asiakastyytyviisyyden avulla.
Jotta tyytyviisyyteen voitaisiin vaikuttaa, organisaatio tarvitsee tismallistd tietoa siitd, mitka
asiat tekevit asiakkaat tyytyviisiksi. Asiakaskeskeisyys edellyttda, ettd tietoa hankitaan suoraan
asiakkaalta itseltdan. Tyytyviisyysseuranta ei kuitenkaan yksin riitd, vaan tarvitaan myos seuran-

taan perustuvaa toimintaa asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. (Ylikoski 2001, 149.)

Yksittdisten palvelutilanteiden onnistuminen vaikuttaa asiakkaan tyytyviisyyteen organisaation
toimintaan kokonaisuudessa. Asiakkaan tyytyviisyyttd voidaan tarkastella seka yksittiisen pal-
velutapahtuman tasolla ettd kokonaistyytyviisyytend. On mahdollista, ettd asiakas on tyytyma-
ton johonkin yksittiiseen palvelutapahtumaan, mutta kuitenkin tyytyviinen organisaation toi-
mintaan kokonaisuudessa tai pdinvastoin. Siitd syysti, ettd laatu on yksi asiakastyytyviisyyteen
vaikuttavista tekijoistd, asiakastyytyviisyysmittaus tuottaa tietoa my06s palvelun laadusta. Asia-
kastyytyvaisyystutkimuksilla on neljd paitavoitetta: asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijoi-

den selvittiminen, timanhetkisen asiakastyytyviisyyden tason mittaaminen, toimenpide-
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ehdotusten tuottaminen, asiakastyytyviisyyden kehittymisen seuranta. (Ylikoski 2001, 155—
156.)
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4 'Teatterin historiaa ja elimyksellisyys

Suomenkielisen teatterin syntymépaivana pidetddn 10.5.1869, jolloin Aleksis Kiven teos ”Lea”
esitettiin. Sitd ennen teatteriperinne oli alkanut kirkon piirissi. Suomen teatterin historia sisél-
tad vaiheita ennen ja jilkeen ensimmiisen teatterin rakentamista Turkuun vuonna 1817. Mer-
kittavina Suomen teatterin historiassa pidetddn myos Tampereen Tyovien Teatteria, joka pe-
rustettiin vuonna 1901 sekd Suomen Kansallisteatteria, jonka suuri ndyttimo valmistui vuonna

1902. (Teatterin historiaa, Opetushallitus.)

4.1 Teatterin historiaa

Teatteriperinne alkoi Suomessa kirkon piirissd samoin kuin muuallakin Euroopassa. Sieltd se
siirtyi vahitellen koulun ja opetuksen alueelle. 1600-luvulla Turun akatemiassa naytelmaesityk-
set kuuluivat yliopiston juhlien ohjelmaan. Ensimmiinen varsinainen teatteri rakennettiin
Suomeen vuonna 1817 Turkuun. Helsinkiin rakennettiin samaan aikaan teatteritalo, mutta se
tuhoutui tulipalossa. Teatteriseurueet kiersivat myos maaseudulla ja suurin osa ryhmista oli

ruotsalaisia. (Teatterin historiaa, Opetushallitus.)

Suomenkielisen teatterin syntyméhetkena pidetadn 10.5.1869. Silloin esitettiin Suomalaisessa
Seurassa Aleksis Kiven teos "Lea" suomen kielelld. Suomenkielinen ja ruotsinkielinen teatteri
irtaantuivat toisistaan. Ruotsinkieliselld puolella sekd ohjaajat etta nayttelijit olivat Ruotsista.
Suomenkielisen teatterin tukikohdaksi muodostui 1900-luvun alussa Suomen Kansallisteatteri,

jonka suuri nayttamo valmistui 1902. (Teatterin historiaa, Opetushallitus.)

Maaseututeatterilla on aina ollut Suomessa tirked asema. Amatooriteattereita syntyi ympari
Suomea nuorisoseurojen ja tyGvienliikkeen piirissd. Johtavaksi tyGvien teatteriksi muodostui
Tampereen Tyovaen Teatteri, joka perustettiin 1901. Sotien jélkeiselld ajalla pyrittiin yhteisty6-
hoén teatterin alalla. "Porvarillinen teatteri" ja tydvden nayttimot ovat vihitellen yhtyneet ja
taloudellinen vastuu on siirtynyt kaupungeille. 1970-luvun suuria saavutuksia oli alueteatteri-
toiminta, jonka ansiosta teatteri pystyi levittimain toimintaansa myo6s Ita- ja Pohjois-Suomeen.
Teatterikoulutusta varten perustettiin vuonna 1943 Suomen Teatterikoulu, joka 1979 muuttui

Teatterikorkeakouluksi. (Teatterin historiaa, Opetushallitus.)
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4.2 Elamyksellisyys

Teatterin elimyksellisyys ei synny pelkidstdan sen ydinpalvelusta eli teatteriniytoksestd, vaan

kaikesta siitd mitd tapahtuu sen vililld kun asiakas saapuu teatteriin ja poistuu teatterista. Palve-
lualalla elimyksellisyydelld on tirked merkitys. Palvelussa samanlaisuus ei tarkoita hyvia laatua,
silla asiakkaat eivat ole liukuhihnalla kulkevia esineitd, vaan jokainen ithminen on erilainen. Ko-

nemainen massakohtelu voidaan kokea vilinpitimittomyyteni ja se voi suututtaa asiakkaan.

(Pitkdnen 20006, 25.)

4.2.1 Elimyksen ulottuvuudet

Elimyksen ulottuvuudet ovat rinnastettavissa kolmeen tietoisuuden tasoon (Kuvio 8.), joiden
avulla kisitellddn ymparistOstd saatuja viestejd ja tuotetaan niihin sopivaa toimintaa. Ensimmii-
selld tasolla tiedostetaan ympardiviad maailmaa, otetaan vastaan havaintoja aistien avulla ja rea-
goidaan nithin. Tietoisuuden ensimmiinen taso on tirked ulottuvuus elimyksen synnyssi ja

elimyksen prosessissa, erityisesti aistthavainnot ovat peruslihtokohta. (Borg ym. 2002, 25-27.)

Seuraavalla tasolla ymmirretddn mistd ollaan tietoisia. Télld tietoisuuden tasolla voimme kuvi-
tella, havainnollistaa, suunnitella ja keksid. Korkeimmalla tasolla tiedostetaan oma itsensi ja se,
etta henkilokohtaisilla kokemuksilla on yksilollinen luonne. Tilld tasolla thmiselld on tietty
maailmankuva ja toiminta ja tulevaisuuden ratkaisut valitaan timidn maailmankuvan mukaisesti.
Elimys on kolmannen eli korkeimman tason tietoisuuden prosessi, johon liittyy my6s alitajui-
nen taso, joka voi sdadelld prosessia. Eldimys ei kuitenkaan ole vain psykologinen tila vaan se
on prosessi, joka liittyy tekemiseen. Tekemiselld tarkoitetaan ei-toiminnallisiin tapahtumiin

esimerkiksi esineisiin ja asioihin kohdistuvaa toimintaa. (Borg ym. 2002, 25-27.)
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TIETOISUUDEN KOLMAS TASO

e oman itsensi tiedostaminen
e tiedostetaan, ettd henkilékohtaisilla ko-
kemuksilla on yksil6llinen luonne
TIETOISUUDEN TOINEN TASO

e ymmirretddn mistd ollaan tietoisia

e voidaan kuvitella, havainnollistaa, suun-
nitella ja keksid
TIETOISUUDEN ENSIMMAINEN TASO

e tiedostetaan ympirdivad maailmaa

e otetaan aistien avulla vastaan havaintoja

e reagoidaan havaintoihin

Kuvio 8. Elimyksen kolme tietoisuuden tasoa (Borg ym. 2002, 25-20)

Elimystd voidaan ryhmitelld monin eri tavoin. Kuviossa 9. horisontaalisella eli vaakasuoralla
keskiviivalla tarkastellaan kokijan osallistumisastetta. Horisontaalisen keskiviivan toisessa paas-
sd on passiivinen osallistuminen elimystapahtumaan, jossa osallistujat eivit suoraan vaikuta
elimystapahtumaan, vaan he ovat esimerkiksi tarkkailijoita tai kuuntelijoita. Toisessa padssi on
puolestaan aktiivinen osallistuminen, jossa osallistujat itse vaikuttavat elimystapahtumaan.
Teoreettisten edelld mainittujen ddripdiden lisiksi horisontaalisella viivalla voi sijoittua my0s
muihin kohtiin esimerkiksi jonkin tapahtuman katsojalla on passiivisen roolinsa lisiksi aktiivi-

nen osa oman sekd muiden katsojien elimyskokemukseen. (Pine & Gilmore 1999, 30-31.)

Toinen elimyksen ulottuvuus on vertikaalinen eli pystysuora, joka kuvaa sitd yhteytti tai ympa-
ristollistd suhdetta, joka liittad kokijan tapahtumaan. Kyseisen viivan toisessa padssid on imey-
tyminen, joka kuvaa osallistujan kokeman elimyksen siirtymistd mieleen. Toisessa padssd on
uppoutuminen, jossa osallistuja tulee todellisuudessa osaksi elimysti. (Pine & Gilmore 1999,

30-31.)
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Imeytyminen

Viihteellmen Opetuksellinen
elimys elamys

Aktiivinen
osallistuminen

Passiivinen
osallistuminen

Esteettinen Todellisuuspa-
elamys koinen elamys

Uppoutuminen

Kuvio 9. Elimyksen nelja tyyppid (Pine & Gilmore 1999, 30; Hikkinen 2000, 39)

Niiden ulottuvuuksien liittiminen kuvaa elimyksen neljdd aluetta, jotka ovat viihteellinen,
opetuksellinen, esteettinen ja todellisuuspakoinen. Etenkin kaikkein antoisimmat elimykset
sisaltdvit erl maarid kaikkia edelld mainittuja neljad ominaisuutta, joten ne eivit sulje toisiaan
pois. Elimyksen viihteellisyys mairaytyy passiivisen osallistumisen ja mielen imeytymiselld
elimykseen. Kyseistd ominaisuutta voi tapahtua esimerkiksi musiikin kuuntelun yhteydessa tai
tapahtuman seuraamisessa. Tama elimyksen ominaisuus on ehké perinteisin elimyksen maarit-

telemisen muoto. (Hikkinen 40—41, 2000; Pine & Gilmore 31-33, 1999.)

Oppimiselimys muodostuu puolestaan osallistujan imeytymisen ja aktiivisen osallistumisen
seurauksena. Kun osallistuja on aktiivinen oppija, hin saa uusia tietoisuuden tai osaamisen
tasoja syventyessain ajatuksillaan tai jopa fyysisesti elimystapahtumaan sekd imee mieleensa

uusia taitoja ja oppeja. (Hikkinen 40—41, 2000; Pine & Gilmore 31-33, 1999.)

Esteettinen elimyskokemus liittdd osallistujan syville elimyskokemuksen tai tapahtuman ym-
paristoon, mutta osallistuja ei kuitenkaan ota osaa elimyksen toteuttamiseen. Téall6in elimys-
kokemus syntyy seuraamalla tarkkaavaisesti tapahtumaa sivusta eli esteettiset elimykset synty-
vit tilanteen sisalld passiivisen osallistujan itsensd kokemana. (Hakkinen 40—41, 2000; Pine &

Gilmore 31-33, 1999.)

Todellisuuspakoisessa elimyksessd uppoudutaan aktiivisesti syville itse elimystapahtumaan ja
tavoitteena on sisdistad itsensd osaksi elamysta. Télloin osallistujan rooli ja hinen tekemisensa
vaikuttavat elimyksen toteutumiseen hyvin vahvasti. Todellisuuspakoinen elimyksen ominai-
suus muodostuu suureksi osaksi osallistujan aistidrsykkeind ja aistien manipulointina. Taman
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elimysominaisuuden muodostumiseen vaikuttaa lisdksi vuorovaikutus tapahtuman fyysisten
elementtien, muiden osallistujien ja jarjestdjien kanssa. (Hakkinen 40—41, 2000; Pine & Gilmo-

re 31-38, 1999.)

Elimystaloudessa lisitadn lisiarvoa hyodykkeisiin ja ndin niistd rakentuu elimyksellisempia.
Palvelujen tuottajien ja markkinoijien on ymmarrettivi, ettd miten asiakas kokee palvelun ja

mita elimyksellisyys merkitsee. (Borg ym. 2002, 29-30.)

Nykyddn palvelutuotteiden suuresta tarjonnasta pyritdan erottautumaan tarjoamalla persoonal-
lisia ja muistettavia tuotteita, jolloin palvelusta tulee yleensa elimys ja elimyksestid hyodyke.
Elimystaloutta voidaan kuvata esimerkiksi ndytelmin keinoin, jolloin elimys toteutuu, kun
palveluja kdytetidn ndyttimona ja tavaroita lavasteena. Ndin voidaan tarjota mieleenpainuvia

kokemuksia. (Hakkinen 2000, 47.)

4.2.2 Elamyksellisyys teatterissa

Teatterissa elimys on my6s muuta kuin vain psykologinen tila tai tunne. Se on prosessi, joka
liittyy tekemiseen. Asiakas osallistuu itse asiakaspalvelutapahtumiin omalla toiminnallaan ja se,
miten héin niihin asiakaspalvelutilanteisiin suhtautuu saattaa vaikuttaa my6s muihin asiakkai-
hin. Esimerkiksi ruuhkan ja jonottamisen takia thmiset saattavat kokea toiset thmiset vaikutta-
van kielteisesti elimyksen kokemiseen, vaikka muut tekijit kuten asiakaspalvelu olisivat myon-
teisid ja onnistuneita. Teatterindytostd katsoessaan asiakkaalla on yleensa passiivinen rooli. Kui-
tenkin, vaikka asiakkaat ovatkin teatterinaytoksessa lahinna tarkkailijoita ja katselijoita, yleison
osallistuminen esimerkiksi taputuksin vaikuttaa positiivisesti sekd omaan ettd muiden teatte-

rielimykseen.

Teatterissa voi kokea my6s kaikkia elimyksen neljai aluetta, jotka ovat viihteellinen, opetuksel-
linen, esteettinen ja todellisuuspakoinen. Nama kaikki yhdessa tekevit teatterielimyksestd hy-
vin antoisan. Viihteellisend ihmiset kokevat yleensi nidytoksessd olevan musiikin ja ndytelmin
juonen. Elimyksen ollessa opetuksellinen, thmiset voivat oppia naytelmisti esimerkiksi histo-
riaa. Esteettisestd elimyksesti teatterissa ihmiset voivat nauttia seuratessaan naytelmien puvus-
tusta ja lavasteita. Kun elimys on todellisuuspakoinen saattavat thmiset elaytya naytelmain ja

musiikkiin niin, ettd kokevat melkein olevansa itse osa sit.
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4.3 SWOT-analyysi

SWOT-analyysi on yritystoiminnan analysointimenetelma. Analyysin avulla voidaan selvittda

yrityksen vahvuudet ja heikkoudet seka tulevaisuuden mahdollisuudet ja uhat. Nelikenttiruu-
dukon avulla on mahdollista arvioida yrityksen toimintaa. Tarkastelu voi koskea koko yritysta
tai jotain yrityksen osaa. SWO'T on lyhennesanoista strength (vahvuus), weakness (heikkous),

opportunity (mahdollisuus) ja threat (uhka). (SWOT analyysi, Qualitas Forum)

Ilman katsojia ei olisi teatteria. Yleis6 muodostaa teatterin tirkeimmat markkinat, silldi koko
teatterin toiminta kohdistuu heille. Suurin haaste teatterin toiminnassa on yleison odotukset ja
kayntiaktiivisuus. On haastavaa selvittdd mitd thmiset haluavat nihda. Katsojien tyytyviisyydes-
td kertovat teatterin katsojamairit ja tiyttOaste, mutta tarkempaa tietoa saadaan asiakaskyselyl-
l4. On paljon asioita, jotka nihddan uhkina, ongelmina, haasteina tai mahdollisuuksina paikka-
kunnasta tai teatterista riippumatta. Tdssd on koottu esiin tulleita asioita (Kuvio 10.) useista

Suomen teattereista: (Mikeld 1997, 29-40.)

4.3.1 Haasteita ja uhkia

Teattereilla on usein liian suuri padndyttima, joka varsinkin nikyy 1970-1980-luvuilla rakenne-
tuissa teattereissa. Sithen aikaan ajateltiin, ettd on yksi suuri yhtendinen kansa ja yksi yleiso.
Teattereiden tulisi tarjonnassaan ottaa huomioon kaikki asiakasryhmit ja heiddn tarpeensa seki
laajemmat yhteiskunnan teatterille asettamat tavoitteet. My6s ohjaaja Juha Hurmeen mielesté
suuri koko voidaan nihda ongelmallisena. Hinen mukaansa salien pienuus tulee olemaan tule-
vaisuudessa teattereiden valtti. Tama tarjoaa niyttelijéille haastetta sekd mahdollistaa parem-

man kohdentamisen. (Mikeld 1997, 34.)

Teatteri on kokenut haastetta taloudellisen kehityksen takia. Kun julkinen tuki on laskenut,
ovat samalla my6s palkat ja muut kustannukset kasvaneet nopeammin kuin lipputulot. Teatteri
on tyovoimavaltainen ala, jossa henkilostomenojen osuus kokonaismenoista ammattiteattereil-
la on noin 65 %. Samalla kun teattereiden tulisi pyrkid sddstimadn ndistd suurista menoistaan,
ovat ne tdysin riippuvaisia henkilokunnan mairista, silld yhteiskunnan tuki perustuu henkil6-
tyovuosiin. Teatterit ovat my6s erityisen herkkid yhteiskunnan rakenteessa ja lainsaddinndssa
tapahtuviin muutoksiin. Tdhén liittyy my0s tilanteiden vaikea ennakoitavuus. (Mikeld 1997,

34-35)
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Suurimmaksi haasteeksi teatteri kokee kulutustottumusten muutoksen ja nithin vastaamisen.
Se, ettd pystyyko teatteri tuottamaan sellaista ohjelmistoa, joka kiinnostaa thmisié ja jota thmi-
set sitten haluavat ndhda. Yhteiskunnan rakenteen muutokset ovat tiedossa, kuten vapaa-ajan
lisdadntyminen seka peruskoulutustason kasvu kuten myos se, ettd keski-ikdiset naiset kulttuurin

kuluttajina ovat suurin ryhma verrattuna muihin ryhmiin. (Makeld 1997, 35.)

Asiakkaan ostopaatos on muuttunut henkilokohtaisemmaksi. Perinteinen yhteisollisyys on
hiviimaissa ja ihmisten kédyttiytyminen médriytyy enemmin heidin omista tarpeistaan késin.
Enii el teatteriin mennid samalla lailla bussilasteittain kuin 1970—1980-luvuilla. Toki tillaista
kayttaytymista tapahtuu vield nykyadnkin ithmisten matkustaessa teatteriin jostain kauempaa.
Ihmisten mieltymykset ovat erikoistuneet entisestddn uusien tietojen ja kulttuurien oppimisen
kautta. Pienimuotoisten korkeatasoisten naytelmien myyminen saattaa olla vaikeaa. Kuitenkin
jostain naytelmaista saattaa tulla yleisémenestys, jolloin ihmiset teatterissa kaynnin syyksi nou-

see niytelmin saama suosio. Teattereiden haasteena onkin luoda niitdi menestystarinoita. (Ma-

keld 1997, 35-36.)

Nuorten ja nuorten aikuisten (25—-34-vuotiaat) maira useissa teattereissa on alhainen varsinkin
miesten keskuudessa. Nuorten houkutteleminen teatteriin on haaste monille teattereille. Teat-
tereiden on otettava huomioon tissid nuorten elimyshakuisuus. Kuluttaminen on nuorille
enemman olemista kuin omistamista. Kuluttamisen kautta nuoret pyrkivit l6ytamaan itsensa
kokemisen ja ilmaisun muotoja. Teattereilla on hyvit laht6kohdat nuorten suhteen, silld he
tarjoavat elamyksid. Haasteeksi nouseekin naytelmien kiinnostavuus, markkinointi ja saatavuus

nuorten keskuudessa. (Makeld 1997, 36.)

Teatterit kilpailevat yleisOsta ja resursseista rahoittajatahoihin. Katsojat ovat suuren kulttuuri-
tulvan keskella kriittisid kuluttajia. Teattereiden haasteena on 16ytda oma erikoisuutensa ja oi-
kea kohdentaminen. Toiminnan volyymin ja kysynnin yhteensovittaminen on tirkead. Ihmis-
ten vapaa-ajan lisddntymisen myo6ta vapaa-ajan teollisuus on kasvanut. Teatteri ei siis kilpaile
asiakkaista pelkéstddn muiden teattereiden kanssa, vaan my6s esimerkiksi television kanssa.
Teattereiden uhkina nihddin sihkoéisten viestinten yleistyminen seka thmisten passiivisuus.

(Mikeld 1997, 37.)
4.3.2 Vahvuuksia ja mahdollisuuksia
Kaupunki rakentaa kulttuurin, koulutuksen ja high-techin varaan. Tama tarkoittaa myos sita,

ettd teatterin toimintaa rahoitetaan. (Mékeld 1997, 37).
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Suomalaiset ovat tunnetusti ahkeria teatterissa kavijoita. Katsojaluvut ovat nousseet 90-luvun
alun jilkeen. Teatterin merkitys sosiaalisena tapahtumana koetaan voimakkaana. Suurin osa
thmisista kiy teatterissa ystavin, tuttavan tai puolison kanssa. My6s koulut ja yhdistykset jarjes-

tavat teatterissa kayntejd ryhmassa. Vain harvat kiyvit teatterissa yksin. (Makeld 1997, 37-38.)

Toiminnan monipuolistuminen ja laajentuminen koetaan teattereissa mahdollisuutena, joskin
my0s haasteena. My0s kansainvilisten hankkeiden uskotaan antavan uusia mahdollisuuksia.
Sponsorointi on tulossa teattereihin lisdrahoitus- ja yhteistyémallina. Kuitenkaan kaikki teatte-
rit eivit usko sithen, mutta ne, jotka uskovat, nakevit sen tulevaisuuden mahdollisuutena.
Tuotteistamista pidetddn teattereiden yhtend tulonhankintakeinona. Kiytinndssi se on selkedn

palvelupaketin rakentamista naytoksen ympirille. (Makeld 1997, 39.)

Yksi mahdollisuus on teatterin toiminnan laajentaminen. Ilmaisutaidon ja nayttelijitaidon ope-
tuksella on kova kysyntd kouluissa, kerhoissa, harrastajaryhmissa seka eri alojen yrityksissa.
Yleisokasvatuksessa on tavoitteena saada lapset ja koululaiset kuten muut ryhmitkin kiinnos-
tumaan teatterista oman tekemisen ja kokemuksen kautta. Teatterikuraattori toimii valittdjina
teatterin ja ulkopuolisten yhteistybkumppaneiden valillda. Han luo siltoja teatterista ulospiin
kartoittaen kohderyhmii ja heiddn toiveitaan. T4lld tavalla teattereille saattaa avautua mahdolli-

suus suuriinkin markkinoihin. (Makela 1997, 39.)

Ammattitaitoista henkil6kuntaa pidetddn teatterissa tirkednd voimavarana. Koulutuksen mo-
nipuolistumista ja henkil6ston ammattitaidon ylldpitdmista ja jatkuvaa kehittimista pidetidn

vahvuutena. (Makeld 1997, 39—40.)
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- Merkitys sosiaalisena - Liian suuri paddndyttdimo
tapahtumana - Julkisen tuen lasku
- Kaupungin rahoitus
- Ammattitaitoinen
henkilokunta
- Toiminnan - Herkkyys yhteiskunnan muutoksiin
monipuolistuminen ja - Kulutustottumusten muutokseen vastaaminen
laajentuminen - Sihkoisten viestinten yleistyminen ja
- Teatterikasvatus thmisten passiivisuus
O T

Kuvio 10. SWOT-analyysi (Mikeld 1997, 34—40)
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5 Seindjoen kaupunginteatteri tutkimuskohteena

Seindjoen kaupunginteatteri kuuluu Aalto-keskukseen, jonka on suunnitellut Alvar Aalto. Joka
vuosi matkailijat eri puolelta maailmaa tulevat ihailemaan Aallon suunnittelemaa kokonaisuut-
ta. Téssa luvussa esitelldidn Seindjoen kaupungin teatteria rakennuksena ja sen palveluja sekd

Seindjoen kaupungin teatteria organisaationa.

5.1 Teatterin perustaminen

Seindjoen kaupunginteatteri on osa Aalto-keskusta, jonka on suunnitellut arkkitehti Alvar Aal-
to. Teatteri valmistui rakennuksista viimeisend. Aalto-keskuksen valmistuminen viivastyi mo-
nista syistd. Naitd syitd olivat muun muassa taloudelliset syyt ja erimielisyydet teatterirakennuk-
sen kadyttétarkoituksista. Aluksi suunniteltiin samaan rakennukseen teatteria, konserttisalia ja
musiikkiopistoa. Vaikka teatteritalo oli mukana jo 1950- ja 1960-lukujen vaihteen kauppalanta-
lokilpailussa, saatiin se valmiiksi vasta 1987. Alvar Aallon kuolemasta oli kulunut silloin jo yksi-
toista vuotta. Alvar Aallon kuoltua vastuu teatteritalon toteutuksesta siirtyi Elissa Aallolle, joka
oli ryhtynyt johtamaan Alvar Aalto & Co. arkkitehtitoimistoa. Seindjoella riitti teatteritalon
epailijoitd, vaikka jo ennen teatterirakennusta oli selvai, ettd Aallon suunnittelema kaupunki-
keskus sai Suomessa vierailevat ulkomaalaiset arkkitehdit vierailemaan my6s Seindjoella. MyOs
teatterirakennuksen paikasta keskusteltiin, mutta tosi tilanteissa 16ytyi enemmistd, joka oivalsi

Alvar Aallon kokonaissuunnitelman merkityksen. (Aaltonen 2004, 133—141.)
5.2 Teatterirakennus

Teatteriin saapumista voisi kuvailla seremoniallisuudella. Ensin katsoja kokee aukion, teatterin
eteisen, portaikon, lampion ja lopuksi katsomon. Juhlavuus voimistuu niin asteittain. Raken-
nuksen tilavuus on 38 500 m?>. Teatterissa on kolme salia. Saleista suurin Alvar on mitoitettu
429 henkilolle. Studionédyttimé Elissa on 100-120, Verstasnayttimo on 60 paikkainen ja Ra-
vintolandyttimdssd on 120 paikkaa. Teatterissa on kahvilatila kahdessa kerroksessa. (Koho

1991, 101-105.)
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Kuva 4. Seinidjoen kaupunginteatterin ulkosivu (Valokuva-arkisto, Tampereen yliopisto)

Teatteritalon julkisivumateriaalina on valkoinen klinkkeri. Sisdtiloissa lattiapintana on kiytetty
Odélannin kalkkikived. Aallolle tyypillisid piirteitd vaaleita virisivyja ja kivi- tai puumateriaaleja
vol nahda avarissa aulatiloissa. Poikkeuksena yleisesti Aallon uskolliselle tyylille Seindjoen kau-
punginteatterissa on teatterisalin tumma yleisilme. Sisustus ja huonekalut ovat Artekin design-
tuotteita mukaan lukien valaisimet ja ovenkahvat. Esiripun ” Daidalos” on suunnitellut taiteili-
ja Juhana Blomstedt . Ylalampion seinilld riippuvan seindryijyn nimelti ” Iso jako ”, on suun-
nitellut Irma Kukkasjirvi. Aulatiloista 16ytyy 6 kappaleen uniikkikokoelma Alvar Aallon puu-
taivutusreliefejd. Ylalimpitssa on arkkitehti Touko Saarelta Seindjoen kaupungin ostama Aal-
to-lasikokoelma, jossa on kokoelma Alvar ja Aino Aallon lasitaideteoksia. Teatteritalo tdytti 20
vuotta syksylld 2007. Seindjoen kaupunginteatteri juhli vuonna 2008 ammattiteatterina 45-

vuotistaivaltaan. (Seindjoen kaupunginteatteri 2009a.)

Ympiristoministerié on vahvistanut 24.10.2005 Linsi-Suomen ympiristokeskuksen padtdksen,
jolla se suojeli Seindjoen kaupungin Aalto-keskuksessa sijaitsevat kaupungintalon, kirjastotalon,
teatteritalon, virastotalon sekéd Kirkkopuiston. Seindjoen kaupunki on halunnut suojella ainut-
laatuisen monumentaalirakennusten ryhmin, joka kuuluu modernin arkkitehtuurimme tér-
keimpiin kohteisiin. Ympiristoministeri Jan-Erik Enestamin mukaan suojelupdités on merkit-
tavi, koska kysymyksessd on Alvar Aallon ainoa kokonaisuudessaan toteutunut hallinto- ja

kulttuurikeskus. (Seindjoen kaupunginteatteri 2009a.)

Nyt vahvistetuissa suojelumairiyksissd on maaritelty myos kaupungintalon, kirjastotalon, teat-

terin ja virastotalon merkittdvimmat sisatilat. Niissd voidaan jatkossa tehda vain ennallistavia
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muutoksia. Liséksi kaupunki on varmistamassa kokonaisuuden suojelun myos asemakaavalla.

(Seindjoen kaupunginteatteri 2009a.)

5.3 Organisaatio, liikevaihto ja kdvijamaira

Seindjoen kaupunginteatteri on keskisuuri ammattiteatteri, joka on muodoltaan osakeyhti6.
Vaikka Seindjoen kaupunginteatteri luokitellaan keskisuureksi teatteriksi, se on suuri se-

kd ohjelmistoltaan ettd katsojamairaltiddn ja oli viidennelld sijalla katsojatilastoissa 2009.
Teatteri saa valtion- ja kaupungintukea. Suuri osuus liikevaihdosta katetaan kuitenkin omilla
lipputuloilla. Vuonna 2006 budjetti oli 3 484 344 euroa. Valtiontuen ollessa 23,8 %, kaupun-
gintuen osuuden 34,4 % ja padsylipputulojen ollessa 41,8 %. Vuodelle 2007 budjetti oli 3

651 000 euroa. (Seindjoen kaupunginteatteri 2009a.)

Seindjoen kaupunginteatterin vuosittainen kavijamaara: 70 000 — 90 000. Yleis6 koostuu laajan
maakunnan katsojakunnasta. Seindjoki on noin 200 000 asukkaan ymparéima maakuntakeskus.
Etenkin viikonloppuisin saapuu yleis6d bussilasteittain ympari Suomea. Ensi-iltoja Seindjoen
kaupunginteatterissa on keskimairin seitsemin vuodessa ja lisdksi muutamia vierailuesityksia.

(Seindjoen kaupunginteatteri 2009a.)

Vuosi 2009 on ollut katsojamadriltdan alhainen. Laman vaikutus on nikynyt siini, ettd katso-
jamaarien tavoite oli 60 000—70 000 ja normaalisti se on vaihdellut 60 00070 000 valill4, oli se
vuonna 2009 vain 50 000. My®6s litkevaihdon arvellaan jadvin noin 800 000 euroon johtuen
paasylipputulojen laskusta. Useana vuonna litkevaihto on ollut 1,5 miljoonaa euroa. My6s
ryhmimyynti on ollut vihidisempéd kuin edellisend vuonna. Kilpailijoina Seindjoen kaupungin-
teatterin kanssa Marja-Leena Kallantie pitdd muita teattereita, jonne ihmiset matkustavat seka

konsertteja, elokuvia ja urheilua. (Kallantie, M-L., 20.1.2010.)

5.4 Henkilokunta

Seindjoen kaupunginteatterissa on talld hetkelld vakituista henkilokuntaa noin 55, joista naytte-
lij6ita on 16. Seindjoen kaupunginteatterin johtaja on Vesa Tapio Valo. Toimitusjohtaja ja ta-
louspaillikké on Marja-Leena Kallantie. Markkinointipaillikkona toimii Marjo Huhtamiki.
Seindjoen kaupunginteatterissa on vieraillut useita néyttelijoita ja vithdetaiteilijoita esimerkiksi
Arja Koriseva, Tomi Metsidketo, Maria Lund, Jussi Lampi ja Satu Silvo. (Seindjoen kaupungin-

teatteri 2009b.)
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5.5 Tilavuokraus

Seindjoen kaupunginteatterin tilat voi varata kiytt6onsa erilaisiin tilaisuuksiin. Teatterin tilat
muuntuvat asiakkaiden toivomusten mukaan. Aulatiloissa on jirjestetty messutapahtumia,
nayttimoilld konsertteja ja luentotilaisuuksia. Ylilimpiossa on jarjestetty taidendyttelyita seka
tansseja ja teatterikahvilassa muotindytoksid ja konsertteja. Yritykset voivat myOs jarjestdd tila-
usnaytintoja ja asiakasiltoja yrityksen juhlien merkeissi yrityksen henkilokunnalle, asiakkaille ja
yhteistykumppaneille. Yritykset ja yhteisot voivat my0s jirjestdid omaa ohjelmaa kuten puheita

ja ansiomerkkien jakoa. Leivoskahvit ja illallisen jirjestdd Fazer-ravintola. (Seindjoen kaupun-

ginteatteri 2009c.)

Kuva 5. Ala-aula (Seindjoen kaupunginteatteri 2009¢)

5.6 Teatteriravintola Fazer

Teatteriravintola Fazer toimii teatterin tiloissa. Tarjoilun valiajalle voi varata etukiteen puheli-
mitse, internetistd tai ennen esitystd paikan paaltd. Fazer-ravintola jarjestad ryhmille myos ruo-

katarjoilua teatteriesityksen jilkeen toivomusten mukaan buffet-péydista leivoskahveihin.

Asiakaspaikkoja 16ytyy 120. (Teatteriravintola Fazer 2009d.)
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Kuva 7. Yla-aula (Seindjoen kaupungin teatteri 200c)

5.7 Aulapalvelut

Lipunmyynti toimii teatterin aulassa. Sieltd voi lunastaa tai ostaa liput ennen niytosta. Teatte-
rilla on vartioitu vaatesiilytys. Vaatesiilytysmaksu on 1 euroa. Ryhmat voivat sopia vaatesaily-
tyksen ennakkomaksusta lipputilauksen yhteydessi. Niytintojen yhteydessd aulahenkil6kunta
myy Seindjoen kaupunginteatterin kisiohjelmia ja ruusuja. Muina aikoina tuotteita voi kyselld

lipunmyynnista. Teatterin vahtimestari ja aulahenkilokunta auttavat ongelmatilanteissa tai sai-

rastapausten sattuessa. Alvar salissa on pyorituolitasanne viidelle pyorituolipaikalle ja ala-
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aulasta on hissiyhteys Alvar-salin katsomoon. Kuulolaitteita kiyttiville silmukkavahvistin toi-

mii Alvar-salin viidelld ensimmiiselld penkkirivilld. (Seindjoen kaupunginteatteri, 2009f.)
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m

Kuva 8. Vaatesiilytyspiste (Tikkanen, valokuva-arkisto 2009)

5.8 Muut palvelut

Seindjoen alueen hotelleilla Hotellivaakunalla ja Hotelli LLakeudella on tarjolla edullisia teatteri-
paketteja yksittdisille ja ryhmématkailijoille, joista saa tarkemmin tietoa kyseisiltd hotelleilta.
Pidasiassa ne sisaltivat teatteri-illan ja majoituksen. Eteld-Pohjanmaan Matkailu Oy:n kautta
vol varata myGs teatterimatkan ruokailuineen ja majoituksineen. Seindjoen kaupunginteatterista

voi ostaa my6s lahjakortteja. (Seindjoen kaupunginteatteri 2009g.)

5.9 Markkinointi ja myyntipisteet

Seinidjoen kaupunginteatteri markkinoi naytoksistdan muun muassa paikallislehti Ilkassa ja
Pohjalaisessa sekd Internetissi ja paikallisradio Radio Seinidjoessa. Teatterin lippuja voi ostaa ja
lunastaa Seindjoen Citymarketin infosta, R-kioskeista kautta maan ja Lippupisteen verkkokau-
pasta. Tarjouksia saavat S-etukortin omistajat, ryhmait, nuoret ja eldkeldiset. Teatteri tarjoaa

my0s pikapaikan nuorille 15-25-vuotiaille alennetulla hinnalla. (Seindjoen kaupunginteatteri

2009h.)
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6 Tutkimuksen toteutus

Tistd luvusta alkaa timin tyon tutkimusosio. Tdssd luvussa kisitellddn tutkimusmenetelmia
sekd mita niiden suunnittelussa ja toteutuksessa otettiin huomioon. Liséksi tassa luvussa kerro-

taan myOs analysointimenetelmista ja siitd, miki tekee tutkimuksesta luotettavan ja pitevin.

6.1 Tutkimusmenetelmit

Usein valitaan kvantitatiivinen tutkimusmenetelma kun halutaan mitata asiakastyytyviisyytta.
Vaikka mielestani se sopiikin hyvin asiakastyytyvaisyystutkimuksiin, se ei kuitenkaan kerro aina
yksin syvemmin miksi asiakkaan ovat jotain mieltd tai mistd se johtuu. Se saattaa kertoa, ettd
asiakkaat eivit ole tyytyviisia palvelunlaatuun, mutta ei vilttimatta kerro syita sithen tai mita
asiakkaat toivoisivat asian parantamiseksi. Valitsin tutkimusmenetelmiksi siitd syystd sekd ha-
vainnoinnin, ettd kyselylomakkeen, ettd saisin vastauksista syvempid. Usein méarillistd ja laa-
dullista tutkimusta kaytetaankin toistensa taydentijind. Kaytin tutkimusaineiston kerdamiseen
tarkkailevaa havainnointia. Teorian, havainnoinnin ja asiakaspalvelijoiden kanssa kiytyjen kes-

kustelujen pohjalta tein puolistrukturoituja kyselylomakkeita asiakkaille.

6.2 Havainnointi

Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutkimuksessa lihtokohtana on todellisen elimin kuvaaminen.
Ajatuksena, ettd todellisuus on moninainen. Tapahtumat muovaavat samanaikaisesti toinen
toistaan ja on mahdollista 16ytdd monensuuntaisia suhteita. Laadullisessa tutkimuksessa pyri-
tddn tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Aineisto kootaan luonnollisissa
ja todellisissa tilanteissa. Tutkija my6s luottaa enemmin omiin havaintoihinsa ja keskusteluihin
tutkittaviensa kanssa kuin mittausvalineilld saataviin tietoon. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara

2008, 157-160.)

Havainnoinnissa on kyse siité, ettd tutkija tarkkailee tutkimuksen kohdetta ja tekee siitd muis-
tiinpanoja. Vaikka havainnointi on yleensa visuaalista, voidaan aineiston kerddmiseen hyvin
kayttdd myos muitakin aisteja kuten kuuloaistia. Havainnointi voidaan jakaa neljain eriasteiseen
osallistumiseen. Gronroos tuo esille vield yhden havainnoinnin tyypin, joka on piilohavain-

nointi.
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1. Havainnointi ilman varsinaista osallistumista
Havainnoija osallistujana

Osallistuja havainnoijana

Taydellinen osallistuja

Piilohavainnointi (Metsimuuronen 2000, 44—45.)

ook N

Valitsin tahdn tutkimukseen havainnointitutkimukseen havainnoinnin ilman varsinaista osallis-
tumista, jota kutsutaan myo6s tarkkailevaksi havainnoinniksi. Tarkkaileva havainnointi on koh-
teen ulkopuolista havainnointia. Tutkija ei osallistu tutkimuskohteensa toimintaan vaan ulko-
puoliseksi tarkkailijaksi. Erityisen hyvin tarkkailevan havainnointi sopii prokseemisen kayttay-
tymisen tutkimiseen, jossa tutkitaan miten ihmiset suhtautuvat ymparist6nsa ja kdyttivit ja
hallitsevat tilaa ymparilladn. (Vilkka 2006, 43.) Uskon, ettd tima havainnoinnin laji sopi tihdn
tutkimukseen hyvin. Asiakaspalvelijat olisivat saattaneet palvella minua eri lailla asiakaspalvelu-
tilanteissa, kun tiesivit, ettd teen tutkimusta. Kun tarkkailin ulkopuolisena ollessa yleison jou-

kossa ala- ja yldaulassa, eivit thmiset kiinnittineet minuun erityista huomiota.

6.3 Havainnoinnin suunnittelu

Havainnoinnin suunnittelu etukiteen auttaa havaintojen tekemisessi. Ndin tutkija on valmis-
tunut ja tietdd mita asioita hanen tulisi tarkkailla ja mista tehdd muistiinpanoja. Hyvina apuna
tassd on tutkimusongelma, joka tissd tyossa keskittyy havainnoinnin osalta asiakaspalvelupro-

sessin vatheisiin, tilaan ja valikoimaan.

Havainnoija tekee havainnoinnin aikana muistiinpanoja mahdollisimman tarkasti, puolueetto-
masti ja tismallisesti. Kun hin on valinnut teemat, on hinen helppoa keskittya tutkimaan ja

selvittimadn nditd kyseisia teemoja. (Marshall & Rossman 2006, 98-99.)

Tutkimushavaintoja voidaan tehdi eri tilanteista kuten thmisen puheesta ja kdyttaytymisesta.
Laadullista tutkimusmenetelmaa kiyttdva tutkija usein haastattelee tutkimuskohteen jisenia.
Niin hin kerdd selostuksia thmisten kayttaytymisestd. (Vilkka 2006, 22—-23.)

Havainnointi voi olla ennalta tarkasti suunniteltua ja jisenneltyé tai vapaata havainnointia.
Laadullisessa tutkimuksessa havainnointi toteutetaan yleensa jasennellysti. Ennalta jasennelty
havainnointi eli systemaattinen havainnointi edellyttdd havainnoitavan tapahtuman tai tilanteen

lipikdymista jo ennen tutkimusaineiston lipikdyntia. (Vilkka 2006, 38—-39.)
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Suunnitellessani havainnointia mietin ensin missa kohden teatterin aulaa olisi hyva havainnoi-
da, ettd sulautuisin mahdollisimman hyvin yleis6n joukkoon ja misté olisi paras nikoyhteys
asiakaspalvelutilanteisiin. Pddadyin havainnoimaan ala-aulassa penkilld. Siitd ndin ovelle, lipun-
myyntiin, vaatesiilytyspisteeseen ja viliaikatarjoilun ennakkovarauspisteeseen. Viliajalla ha-

vainnoin myos yla-aulassa.

Havainnointipaikan suunnittelun jalkeen mietin mita asioita tulisi havainnoida ja miten kirjata
havainnointeja. Padadyin tekemiin lomakkeen (Liite 1) johon kitjasin havaintoja tilasta, vali-

koimasta ja asiakaspalvelutilanteista. Kirjoitin lomakkeet havainnointien jilkeen puhtaaksi.

6.4 Havainnoinnin toteutus

Havainnoinnin méarii on vaikea mairitelld. Aineistonkeruun tarve riippuu tutkimustehtivista.
Tutunkin ilmi6n tarkkailu vaatii tutkijan aikaa. Tutkija tulee jatkuvasti pohtia omaa tutkimus-
tehtdviinsa ja lukea kirjallisuutta ja sitten kun havainnointi ei heriti enda kysymyksia tutki-

muksen ongelmasta, sen voi lopettaa. (Sytjild, Ahonen, Syrjildinen & Saari 1996, 85.)

Havainnoin teatterissa kahtena paivini 4 - 5.12.2009. Mielestini se oli riittdva médard havain-
noinnille. Asiakkaat eivit ndyttineet huomaavan havainnointiani. Kun asiakkaat siirtyivit saliin
nidytoksen ajaksi, keskustelin asiakaspalvelijoiden kanssa. Kirjasin ylés havainnointeja ja kes-
kusteluja, jossa havainnoin tilaa, valikoimia ja asiakaspalvelutilanteita. Teatterin toiminta onkin
minulle tuttu, koska olen ollut sielld vuoden toissa. Pyrin kuitenkin havainnoimaan tutkimus-
ongelmaani ajatellen ja sainkin nakékulmia, mitd en olisi ehkéd pelkin oman tyckokemukseni
kautta huomannut ja ulkopuolisena kiinnitin eri asioihin huomiota. Huomasin, ettd havain-
noinnin suunnittelu auttoi havainnoinnin tekemisté, ettd osani keskittyéd tutkimusongelman
kannalta oikeiden asioiden tarkkailuun. Havainnoinnin aikana mietin myos kyselylomakkeen

laadintaa ja sitd mihin asioihin haluaisin saada tietda asiakkaiden ajatuksia.

6.5 Kysely

Kvantitatiivisessa eli mairillisessd tutkimuksessa keskeisid asioita ovat johtopaitokset aiem-
mista tutkimuksista, aiemmat teoriat ja hypoteesin esittiminen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara

2008, 1306.)

Valitsin toiseksi tutkimusmenetelmiksi puolistrukturoidun haastattelun kyselylomakkeen
muodossa. Puolistrukturoitu haastattelu poikkeaa strukturoidusta haastattelusta siten, ettd
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vaikka kysymykset ovat kaikille samat, saa vastaaja vastata kysymyksiin omin sanoin, eikd vas-
tausvaihtoehtoja ole laadittu valmiiksi. ( Eskola & Suoranta 2001, 86.) Haastattelun haittana
verrattuna lomaketutkimukseen on, ettd sen avulla ei voida taata vastaajan anonyymiutta. Ky-
selylomakkeen yksi heikkous on se, ettd ihmiset eivit aina halua vastata kyselyyn. Kun kysely-
lomake on huolellisesti laadittu, voidaan kyselya pitdd luotettavana. Olettaen, ettd ihmiset vas-
taavat rehellisesti my6s negatiivisista asioista, kun tietdvit, ettd voivat vastata nimettomani.
(Hirsjarvi & Hurme 2004, 36—37.) Tutkimusmenetelmit voivat toimia my0s toistensa tdyden-
tdjind, kuten tissd tutkimuksessa. Monet tutkijat puhuvat eri menetelmien yhdistimisen puo-
lesta. Menetelmien laajentamisella saadaan esiin laajempia nakokulmia ja niin voidaan samalla

lisata tutkimuksen luotettavuutta. (Hirsjarvi & Hurme 2004, 38—39.)

6.6 Kyselyn suunnittelu

Laadin kyselylomakkeen teorian ja havainnoinnin pohjalta. Pyrin laatimaan kysymykset niin,
ettd ne auttaisivat tutkimusongelman ratkaisemissa. Tutkimusongelmani oli saada selville Sei-
ndjoen kaupunginteatterin asiakaspalvelun laadun nykytila ja miki siind on sdilyttimisen arvois-
ta ja mitkd kohdat kaipaisivat parannusta asiakkaiden mielestd. Kirjoitin puhtaaksi havainnoin-
nista saatuja tuloksia ja tein niiden ja teorian pohjalta kyselylomakkeen. Tavoitteenani oli saada
noin 100 vastausta, ettd tutkimus voisi olla luotettava. Kyselyn kysymykset (Liite 2) koskivat

asiakaspalvelutilanteita, tuote valikoimaa ja vastaajan taustatietoja.

6.7 Kyselyn toteutus

Toteutin kyselyn Seindjoen kaupunginteatterissa 11-12.12.2009. Jaoin asiakkaille kyselylomak-
keita valiajalla yhteensd viidessd eri ndytoksessd. Naytokset olivat kaksi ”Ei ketddn kotona”,
”Rottajahti”, ”Jussilan Jussi” ja “Puhdistus”. Vastauksia sain yhteensd 100 kappaletta, joista 90
oli analysointikelpoisia. Syitd kymmenen vastauslomakkeen hylkdamiseen oli, ettd lomakkeet
olivat tyhjid tai vastaamiseen ei ollut suhtauduttu asiallisesti. Yleisesti asiakkaat suhtautuivat

myonteisesti kyselyyn, mutta sielld oli my6s niitd, jotka eivit halunneet osallistua kyselyyn.

6.8 Aineiston analysointi

Laadullisen aineiston analyysin tarkoituksena on luoda aineistoon selkeytti ja tuottaa uutta
tietoa tutkittavasta asiasta. Analyysilld aineisto pyritddn tiivistimain kadottamatta sen sisalta-
mii informaatiota. Kaikkein ongelmallisinta laadullisessa tutkimuksessa on aineiston analy-
sointi ja tulkinta. Analysointiin on monia vaihtoehtoja, mutta tulkintavaiheeseen ei ole olemas-
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sa muodollisia ohjeita. Kaikkia tuloksia ei kuitenkaan voi eiki tule analysoida. ( Eskola & Suo-

ranta 2001, 137; Hirsjarvi & Hurme 2004, 135.)

Kiytin tissd opinnaytetyOssd analysointitapana sisallénanalyysid. Havainnoinnin ja kyselyn
vastaukset koottiin kokonaisuuksiksi teemoittain, joiden avulla analysoitiin tuloksia. Analysoin
kyselyn vastaukset sen mukaan olivatko vastaajat opiskelijoita, tyOssikayvid vai tyottomid. Sen
jalkeen keskityin sithen miten asiakkaat suhtautuivat tilaan, asiakaspalveluun ja valikoimaan.
Lisdksi analysoin vastaukset asiakaspalvelun laadun, mika asiakaspalvelussa on sdilyttimisen
arvoista ja asiakaspalvelun laadun kehityskohtien nikokulmasta. Laadullisen aineiston analyysi
on haasteellista, koska kaikkia vastauksia ei tule analysoida ja taytyy osata valita tutkimuson-

gelman ratkaisun kannalta oleellisimmat vastaukset.

6.9 Luotettavuus ja pitevyys

Tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan tutkimusmenetelmin pitevyyttd vastata tutkimuson-
gelmaan ja sille asetettuihin tavoitteisiin. Tutkimuksen luotettavuutta parantaa tutkijan tarkka
kuvaus tutkimuksen toteuttamisesta. Tutkimuksen vaiheet tulee kertoa selkedsti ja todenmu-
kaisesti. Tutkimuksen reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten ja viitteiden luotettavuutta
ja toistettavuutta. Se kertoo, ovatko tutkimuksen tulokset sattumaa vai pystytdanké ne toista-
maan. Sen avulla voidaan arvioida tutkimuksen kysya antaa tuloksia, jotka eivit perustu sattu-
manvaraisuuteen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara, 2000, 213—-214.) Tiéssa tyossa luotettavuuteen
vaikuttaa, ettd tutkimuksen kulusta sekd vastausten keruusta on kerrottu vaiheittain. Se, ettd
vastauksia kyselyihin on keritty eri naytoksista ja vastauksia oli 90, kertoo myos tutkimuksen

luotettavuudesta.

Kysely on aikaa sdastavi tapa kerita laajakin aineisto tutkittavasta ongelmasta. Kuitenkaan ei
ole mahdollista tietdd kuinka vakavasti vastaajat ottavat kyselyn ja kuinka rehellisesti he vastaa-
vat kysymyksiin. Vastaajat saattavat ymmirtad joskus kysymykset myo6s eritavalla miten kyselyn
laatija oli ne tarkoittanut. Siitd syystid tarkka kyselylomakkeen laatiminen ja suunnittelu on tir-
kead. ( Hirsjarvi & Hurme 2004, 185-187.) Tidssa tyossikidan ei voi olla tdysin varma kuinka
vastaajat ovat ymmartineet kysymykset tai kuinka vakavasti he ovat ottaneet kyselyn. My6s se,
ettd olen ollut toissa Seindjoen kaupungin teatterissa voi vaikuttaa ennakkoasenteina ja ettad
minulla saattaa olla jo valmiiksi kuva asiakaspalvelusta oman kokemukseni pohjalta. Se, etta

tiedostaa tillaiset seikat auttaa my6s luotettavuuden arvioinnissa.
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7 Tutkimustulokset

Esittelen tdssa tutkimustulokset, jotka sain havainnoinneista ja asiakkaille tehdyista kyselylo-
makkeista. Ensin kisittelen havainnoinnista saamani tutkimustulokset, jotka jaoin koskemaan

tilaa, valikoimaa ja asiakaspalvelua. Sen jilkeen esittelen kyselyn tutkimustuloksia.

7.1 Havainnointi

Havainnoin teatterissa kahtena paivini. Tavoitteena havainnoilleni oli saada tutkimusongel-
maani liittyen arvokasta tietoa, ettd voisin kayttaa sitd kyselylomakkeiden laatimisen avuksi.
Mielestini sain tarpeeksi tietoa ja huomasin saavuttavani havainnoissa kylldisyyden eli saturaa-
tion. Syrjilin ym.(1996) mukaan havainnoinnin voi lopettaa, kun se ei enad herati uusia kysy-
myksid tutkimusongelmasta. Kuvailin havainnoinnin pohjalta tilaa, oheistuotevalikoimaa ja
asiakaspalvelua ja jokaisen kohdan jalkeen kirjasin ndistd nousevia ajatuksia, joita hyodynsin

kyselylomakkeissa.

711 Tila

Olin havainnoimassa Seindjoen kaupunginteatterissa kahdessa eri ndytoksessi. Ensivaikutelma
oli ruuhka, silld heti ovesta tullessa sisddn, oli aula tiynnid thmisiad. Lipunmyyntipiste oli heti
ulko-ovien vieressa oikealla, siind ei nayttanyt olevan jonoa. Osa jonotti vaatesiilytyspisteeseen
ja osa seisoskeli keskustelemassa tai istui muutamalla penkilld. Oli vaikea l6ytida jonoa vaatesii-
lytyspisteeseen. Kuitenkin vaatesiilytyspisteen asiakaspalvelijat hymyilivit ja toivottivat asiak-
kaat tervetulleiksi ja palvelivat nditd mahdollisimman tehokkaasti. He huutelivat vililld jonoa
siirtymadn oikealle, missa naulakot olivat viela tyhjia ja ettd kaikki asiakaspalvelijat voisivat pal-
vella asiakkaita mahdollisimman tehokkaasti. Vahtimestari my6s auttoi asiakkaita saamaan
palvelua ja kaveli vientungoksen keskelld. Osa asiakkaista siirtyi aulasta eteenpdin tekemiin
viliaikatarjoilu poytavarausta ja osa istuskeli kahvilassa. Harva asiakkaista oli siirtynyt ylaau-
laan, josta mennain isolle Alvar ndyttimolle. Se saattoi my6s johtua siitd, ettd sithen aikaan oli
kaksi naytOsta ja toinen niistd esitettiin Elissa salissa alhaalla. Kuitenkin, kun juuri ennen nay-

toksen alkua tuli kuulutus asiakkaat siirtyivit ylos.

Havainnoidessani huomasin, ettd aulassa oli ruuhkaa, kun asiakkaat jdivit seisomaan aulaan
samalla kun uusia ihmisia tuli sisille. Vaikka aulassa olikin penkkeji, jossa vanhemmat ihmiset
voisivat istua, olivat ne usein tdynna. Ruuhkaan voi vaikuttaa my6s se, ettd ithmiset seuraavat

joskus tiedostamattaankin toistensa toimintaa. Kun osa ihmisisti jii ala-aulaan odottamaan
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Elissa-saliin péadsya, eivit valttimittd Alvar-saliin menijatkdan ymmirtineet siirtyneet yldau-
laan. Mietin voisiko yldaulassa my6s olla viliaikatarjoilun ennakkomyyntipiste, ettd kaikki asi-

akkaat eivit jdisi ala-aulaan vaan siirtyisivit yldaulaan.

7.1.2 Oheistuote valikoima

Asiakkailla on mahdollista jattia takki vaatesiilytyspisteeseen eurolla. Samalla he voivat ostaa
ohjelmalehtisen kahdella tai kolmella eurolla riippuen ndytoksestd ja ruusuja, jotka toimitetaan
nayttelijoille ndytoksen lopussa. Viliaikatarjoilun jirjestid Fazer-ravintola, johon voi tehda
tilauksen ennakkoon. Suurin osa asiakkaista naytti kiyttdvin viliaikatarjoilua ja varaavan sen

paikan péaltd. Aulassa oli kaksi jonoa, vaatesiilytykseen ja viliaikatarjoilutilaukseen.

Mietin, kuinka hyvin ohjelmalehtiset olivat saatavilla ja nakyvilld vaatesailytyspisteessa ja naki-
vitkohin kaikkia asiakkaat niitd tuotteita ruuhkan keskeltd sekd mainitsivatko asiakaspalvelijat

naista tuotteista.

7.1.3 Asiakaspalvelu

Keskustelin vaatesdilytyspisteen asiakaspalvelijoiden, Fazer-ravintolan asiakaspalvelijan ja vah-
timestarin kanssa. Yleensa asiakkaiden palautteet ovat olleet positiivisia ja palvelua on kehuttu
iloiseksi. Joskus asiakkaiden karsivallisyytta koettelee ruuhka, vaikka vaatesiilytyspisteen henki-
l6kuntaa onkin heiddn omasta mielestddn ollut tarpeeksi 2 - 6 henkil6d ndytoksista riippuen.
Joskus my6s inhimilliset erehdykset ja se, ettd takki on ollutkin vairdssa paikassa, ovat saaneet
asiakkaat hermostumaan. Joskus jotkut asiakkaat eivit pidd ohjeistamisesta, vaikka heitd pyy-
taisi kohteliaastikin siirtymaéan, ettd he saisivat nopeampaa palvelua. Ensimmiinen nikyma
asiakkaiden saapuessa teatteriin on vaatesiilytyspiste. Taman jilkeen he menevit lippupistee-
seen riippuen ovatko he lunastaneet lippunsa ennen esitysti. Sen jilkeen asiakkaat siirtyvit
viemain takkinsa vaatesiilytyspisteeseen. Sen jilkeen he odottavat niytoksen alkua ja siirtyvit
saliin. Viliajalla asiakkaat siirtyvit Fazer-ravintolaan. Vaatesiilytyspiste on viimeinen asiakas-
palvelutilanne, jonka kautta he kulkevat ennen teatterista poistumista. Vahtimestarin mukaan
aulassa on lilan vihin penkkejd, mutta se my0Os saa asiakkaat siirtyméin Fazer- ravintolaan,
joka lisdd heidin myyntid. Vahtimestari kertoi joskus my0s asiakkaiden antavan palautetta vasta
jalkeenpain sahkopostilla. Fazer-ravintolan henkil6kunta mietti kuinka moni asiakas tietda, etta

viliaika tarjoilun voi tilata etukiteen esimerkiksi puhelimella tai sihképostilla.
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Mietin miten asiakkaat kokevat, ettd heiddt otetaan vastaan ja tervehditdanko heitd sekd tieta-

vitko asiakkaat, ettd viliaikatilauksen voi tehdd ennakkoon.

7.2 Kysely

90:std kyselyyn osallistuneista 15 ilmoitti olevansa opiskelija, 50 ilmoitti olevansa ty6ssikavijd ja
25 elakkeelld oleva. Kukaan vastanneista ei ilmoittanut olevansa tyoton tai muu. Kuitenkin
thmiset ndyttivit tayttdvit kyselylomakkeita yhdessd, joten luvut vastaajien taustoista eivit ole

taysin tasmallisia.

7.2.1 Opiskelijat

Suurin osa opiskelijoista, jotka olivat vastanneet kyselyyn, ndyttivit olevan saaneet tietdd Seina-
joen kaupunginteatterin naytostarjonnasta koulusta. Seindjoella on lukio, joka tuo usein nuoria
teatteriin, ammattikoulu ja ammattikorkeakoulu. Seindjoen kaupunki lihettad Seindjoelle muut-
taville "Tervetuloa Seindjoelle” - paketin, joka sisiltda lahjakortin ja esitteen teatterista. Tamin
paketin saavat my6s muut Seindjoelle muuttavat, eivit pelkistddn opiskelijat. Taméd houkutte-

lee hyvin my6s nuoria teatteriin. Viisi vastaajista oli naisia ja 10 miehia.

Suurin osa koki, ettd hinti ei tervehditty teatteriin saapuessa. Tama voi johtua my0s siitd, ettd
usein opiskelija ryhmalld on kiytossadn itsepalvelu naulakko, kuten opiskelijoiden vastauksista
kavi ilmi. Kuitenkin vaatesiilytyspisteen asiakaspalvelua kuvattiin hyvina ja ystivillisena ja
henkilékuntaa koettiin olevan riittivasti. Opiskelijat harvoin kokevat lipunmyynnin asiakaspal-
velua, koska opettaja on ostanut usein liput ennakkoon. Lipunosto koettiin vaivattomaksi ja
palvelu hyviksi. Suurin osa opiskelijoista ei ostanut viliajan aikana mitdian. Kuitenkin he, jotka

kayttivit valiaikatarjoilua, kokivat kahvilan asiakaspalvelun olevan jopa erinomaista.

Ohjelmalehtisti ei suurin osa opiskelijoista ollut huomannut olevan myynnissa. Tama voi joh-
tua siitd, ettd ohjelmalehtisti ei ole tehty jokaiseen naytelmain. Viliaikatarjoilun tuotevalikoima
koettiin herkulliseksi ja monipuoliseksi ja tarjoilija oli suositellut ennakkotilausta, mika oli koet-

tu hyviksi.
Opiskelijoiden odotukset olivat korkealla teatterielimysta kohtaan. Naytokset, tila, sijainti ja

sisustus nousivat opiskelijoiden mielesta asioiksi missd Seindjoen kaupunginteatteri on onnis-

tunut.

37



”Opiskelijat voisi huomioida vield paremmin. Uskon, ettd esim. SeAMKin opiskelijat tulisivat

mielellddn nuorille suunnattuihin niytelmiin.”

7.2.2 Tyo6ssikdyvit

50:std tyossikayvistd 31 ilmoitti olevansa naisia ja 19 ilmoitti olevansa miehid. Vastaajat olivat
saaneet tietoa Seindjoen kaupungin teatterin naytoksista Internetistd ja paikallislehdistid varsin-
kin Ilkka mainittiin. Miehet nayttivit saaneen tietoa naytoksistd vaimoiltaan. My6s tyokaverit ja

ryhmimatkat tulivat ilmi vastauksista.

Asiakkaat kokivat, ettd heitd tervehditddn heidin saapuessaan teatteriin. Vahtimestari auttoi
ovea auki pitimilld ja tervehtimilld tarpeen vaatiessa. Vastauksissa kévi ilmi my6s henkil6kun-
nan muutos. Monta vuotta Seindjoen kaupunginteatterissa toissa ollut vahtimestari on jaanyt
kevailld 2009 elikkeelle ja hinen tilalleen on tullut uusi vahtimestari. Kysyttiessd huomioitiin-

ko asiakas saapuessa teatteriin, vastaus kuului:

“Ei niin kuin ennen. Se mukava mies elakkeeltd takaisin.”

Lipunmyynti koettiin helppona ja asiakaspalvelijat ystavillisina. Lippuja ostettiin Internetin,
Eteld-Pohjanmaan matkailun, puhelimitse, lippupisteistd ympari Suomen ja teatterista paikan
paaltd. Ihmeteltiin miksi lipun hintaan ei sisilly vaatesiilytysmaku. Positiivisena yllatyksend

koettiin lipuista saatavat alennukset.

”Lipunosto on aina mukavaa. Myyjit ovat avuliaita, ystdvillisid ja muutama sanakin on mukava

vaihtaa.”

Vaatesiilytyspisteen henkil6kuntaa kuvailtiin seuraavin sanoin:

’Tloisia tytt6jd, riittivisti henkildkuntaa.” ”Ystavillisesti otettiin takki vastaan ja henkil6kuntaa
oli tarpeeksi.” ”Katsottiin silmiin.” "Mukavat tyt6t ja hyvé palvelu.” ”Sujui sutjakkaasti ja ystival-

lisesti.”

Viliaikatarjoilun ennakkomyynti oli hyvin vastaajien tiedossa. Viliaika tarjoilu koettiin nopeak-

si ilman ennakkovaraustakin.

”Tiesin, ettd viliaikatarjoilun voi ostaa ennakkoon, mutta ldhdimme teatteriin niin lyhyelld varoi-

tusajalla, jonotimme.”
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Viliaikatarjoilu koettiin monipuoliseksi sekd suolaisten ja makeiden vaihtoehtojen osalta. Juo-
mien hintoja pidettiin korkeina ja kahvi oli loppunut kesken yhden vastaajan kohdalla. Alaker-
rassa leivoksia tilattaessa kaivattiin lisdd tietoa kaikista vaihtoehdoista ja ylikerran leivosvali-
koimaa pidettiin parempana. My6s kahvi- ja teepannuihin kaivattiin merkkid, ettd nima olisi
helpompi tunnistaa. Ohjelmalehtisia ja ruusuja oli vastanneiden mukaan hyvin esilld ja vaatesai-

Iytyspisteen henkil6kunta oli my6s maininnut niistd asiakkaille.

Niyttelijavalintoja kehuttiin. Laura Jurkka sai erityiskehuja. Miro Honkasta kaivattiin takaisin.
Hin esiintyi muun muassa Muukalaisia yOssd musikaalissa Seindjoen kaupunginteatterissa, joka
oli todella suosittu. My6s ohjelmistoon oltiin tyytyvaisid. Naytelmavalinnat koettiin ajankohtai-
siksi, kuten esimerkiksi "Puhdistus”. Asiakkaat ovat pitineet erityisesti musikaaleista ja odotta-
vat niitd myos jatkossa. Tiloja pidetdin viihtyisind ja toimivana. Elissan tuoleja pidettiin kovina.
Kahviossa koettiin talven aikaan olevan vetoisaa. Nayttimosta ja katsomosta seka lavastukses-
ta asiakkaat pitivit my0s erityisesti. Pienelle ndyttimolle asiakkaat toivoisivat padsevin en-
nemmin kuin kolme minuuttia ennen esityksen alkua. Asiakas oli huomannut Cumuluksen

kautta tilattaessa teatteripaketin olevan kalliimpi kuin erikseen tilattuna.

”Aina yhtd mukavaa kiyda teilld.” ”Tunnelma on ystivillinen ja limmin. Henkil6kunta ja ndytte-

lijat ystivallisid ja huomioivia.”

7.2.3 Elikeliiset

Kyselyyn vastanneista 25:sti elikeldisestd 15 ilmoitti olevansa naisia jal0 ilmoitti olevansa mie-
hia. Erityisesti elikeldisten keskuudessa mainittiin suurimmassa osassa vastauksia vastaajien
saaneen tietoa naytostarjonnasta sanomalehdestd. Useissa vastauksissa my6s kavi ilmi, ettd

elakeldiset tulevat teatteriin myos erilaisten seurojen mukana, johon he kuuluvat.

Vastanneet kokivat saaneet hyvian vastaanoton saapuessaan teatteriin. Vahtimestari oli terveh-
tinyt ja avannut oven, joskus jopa kitellyt tulijoita. Lipunosto oli usein tapahtunut ennakkoon
varsinkin kun vastaaja oli tullut ryhmén mukana teatteriin. Osa oli kokenut lipunoston yhtey-

dessd jonottamisen ikdvini.

“Lippupalvelu hyvi, tietoa netistd.”

Vaatesiilytyspisteen henkilokunnan palvelua kuvailtiin erittdin ystavalliseksi ja toimivaksi. Vali-

aikatarjoilun palvelua pidettiin joustavana ja hyvina. Varsinkin ryhmit olivat tehneet viliaika-
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tarjoilun tilauksen ennakkoon. Kuitenkin, vaikka viliaikatarjoilun ennakkotilauksesta oltiin
tietoisia, kokivat asiakkaat palvelun nopeana ilman ennakkovaraustakin. Ohjelmalehtisia oli
helposti ostettavissa ja ohjelmalehtinen koettiin selkedksi sisalloltadn. Viliaikatarjoilun tuoteva-

likoimaa kuvattiin maittavaksi ja riittavaksi. Yldaulaan toivottiin enemman istumapaikkoja.

Seindjoen kaupungin teatterin koettiin olevan onnistunut erityisesti asiakaspalvelussa, ndytteli-
javalinnoissa, ohjelmistossa seka tiloja kehuttiin kauniiksi. Seindjoen kaupungilla vastaaja koki

olevan myos hyva julkisuuskuva ja mainonta koettiin onnistuneeksi.

Vastaajien mukaan parannettavaa olisi seuraavissa asioissa:

”Alkuodotus aulassa tylsdd, latisti tunnelmaa.” ”Tarkoin harkita ndytelmat, ettd saisi yleisén tu-
lemaan. Hintataso lipuissa on sen verran korkea, ettd ndytelmin on my6s annettava katsojalle

tyytyviisen olon. Murheellisena en halua menna kotiin.”

Vastaajat toivoivat enemmain vithdetta, eika lilan kantaaottavia aiheita. Vastaaja kehotti huomi-
oimaan ja siivoamaan kielenkdytt6d. Istumatilaa koettiin olevan liian viha seka yli- ettd ala-
aulassa. 20 minuutin valiajan koettiin olevan liian lyhyt ja saliin ennen naytoksen alkua toivot-
tiin padsevin aikaisemmin. Naytosvaihtoehdoista toivottiin my6s mainostettavan sanomalehti

Pohjalaisessa.
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8 Johtopiitokset ja kehitysehdotukset

Tisséd luvussa on tehty tutkimuksen tuloksista johtopaitoksid yhdistien teoriaa ja tutkimustu-
loksia. Ensimmaiisend on keskitytty kuvailemaan asiakaspalvelun nykytilaa tutkimustulosten
pohjalta sekd nykytilan kartoituksen pohjalta kartoitettu kehittdmiskohtia ja tehty kehittdmis-

ehdotuksia.
8.1 Asiakaspalvelun nykytila ja sidilyttimisen arvoiset asiat

Yleisesti asiakaspalvelu koetaan asiakkaiden mielestd Seindjoen kaupunginteatterissa hyvina.
Teatteriin tultiin yleensd yhdessé ystdvien kanssa, pariskuntana, tyo- tai opiskeluporukan kans-
sa. Asiakaspalvelijoita tuntui olevan asiakkaiden mielesta riittavasti, vaikka valilld olikin ruuh-
kaa. Opiskelijat saivat usein tietdd naytosvaihtoehdoista koulusta, kun taas eldkelaisistd suurin
luki ndytosvaithtoehdoista sanomalehdista. Internetistd varsinkin ty6ssakdyvit olivat 1oytineet

tietoa eri naytésvaihtoehdoista.

Erityisen positiivisena koettiin asiakaspalvelijoiden ystavallisyys ja hymyileminen. Asiakaspalve-
lijoiden mairaa pidettiin my6s sopivana. Vaatesiilytyspisteen henkil6kunta on ensimmaiset
asiakaspalvelijat, jotka asiakkaat kohtaavat teatteriin saapuessaan ja ndin heiddn vastaanotto
antaa asiakkaille ensivaikutelman teatterista. He my6s ovat viimeisid asiakaspalvelijoita, joiden
kautta asiakkaat kulkevat ennen teatterista poistumista, joka vaikuttaa jalkivaikutelmaan. Vaa-
tesdilytyspisteen henkil6kunta on siksi tirkedssd asemassa ja tima onkin hyvi huomioida vaa-
tesdilytyspisteen henkil6kunnan koulutuksessa ja heille antamassa palautteessa. My6s vahtimes-
tarin tyo on tarked, silld hin on se ihminen, joka opastaa asiakkaita siirtymain eri asiakaspalve-

lupisteisiin.

Seindjoen kaupungin teatterin tiloja pidettiin kauniina ja viihtyisind. Sijaintia kehuttiin my6s
erinomaiseksi. Lipunosto koettiin yleisesti vaivattomaksi ja palvelu ystivalliseksi ja positiivisena
yllatykseni koettiin erilaiset alennukset. Viliaikatarjoilun ennakkomyynnista oltiin hyvin tietoi-
sia, vaikka palvelun koettiin olevan nopeaa ilman ennakko varaustakin. Tamé luultavasti johtuu
siitd, kun suurin osa ihmisistd tekee ennakkovarauksen, jad aikaa my6s jonottavien asiakkaiden
palvelemiseen. Tuotevalikoima koettiin my6s monipuoliseksi ja herkulliseksi vali-aikatarjoilun
osalta. Vaatesailytyspisteessa ruusut ja ohjelmalehtiset olivat hyvin asiakkaiden nahtévilld ja

asiakaspalvelijat my6s mainitsivat niista.
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8.2 Kehitysehdotukset

Kuten teoriaosuudesta luvussa 2 kivi ilmi asiakkaan kokemaan palveluprosessiin vaikuttaa
merkittavisti Gronroosin (2001) mukaan laajennettu palvelutarjooma. Taman mukaan palve-
lun saavutettavuuden kokeminen on yksi asia, joka vaikuttaa sithen, miten asiakkaat kokevat
palvelun. Jos asiakkaan saapuessa teatteriin aulassa on ruuhkaa ja hinen on vaikeaa 16ytda jo-
noa vaatesiilytyspisteeseen, saattaa hinen kokemansa palvelun laatu heiketi, vaikka palvelu

olisikin nopeaa ja ystivillistd sekd teatterin tilat viihtyisit.

Palveluprosessin kokemiseen vaikuttaa myos vuorovaikutus asiakkaan ja asiakaspalvelijan vilil-
14, joka on my6s yksi osa Gronroosin laajennettua palvelutarjoomaa. Vaikka asiakaspalvelijat
olisivat ystavillisid, tulee heiddn my0s osata tarvittaessa neuvoa asiakkaita siirtymain oikeaan
palvelupisteeseen tai istumapaikoille jos ruuhkaa alkaa syntyi, eivitka asiakkaat niyta tietivin

minne heidan tulisi menna.

Kolmas palveluprosessiin vaikuttava tekija laajennetussa palvelutarjoomassa on asiakkaan oma
osallistuminen. Asiakas saattaa itse omalla kiyttiaytymisellddn heikentdd palvelua, silld hin on
osa palvelun tuotantoprosessia. Kun asiakas on my®os itse halukas yhteistyohon ja ottamaan
asiakaspalvelijoiden ystavillisid neuvoja vastaan sekd olemaan kirsivillinen mahdollisissa jono-

tustilanteissa, silloin my6s asiakaspalvelijoiden ty6 helpottuu ja nopeutuu.

Ongelmaksi monet asiakkaat kokivat ruuhkan ja sen, ettd odottaminen latisti teatterielimyksen
tunnelmaa. Aulassa ei ole tarpeeksi istumapaikkoja ja kun ihmiset eivit siirry yli-aulaan, jaavat
kaikki ala-aulaan ja ruuhkaa syntyy. Tahin vaikuttaa varmasti myos se, etta asiakkailla ei ole
mitddn syytd mennd yldaulaan, koska kaikki asiakaspalvelu tapahtuu ala-aulassa. Jos ennakko-
myyntipisteitd olisi seka ala- ettd yldaulassa, ihmiset siirtyisivit myos yldaulaan, eikd heidin tar-
vitsisi jonottaa niin kauan. IThmiset seuraavat toistensa kayttaytymista ja siitd syystd ohjeistami-
nen on tarkedd. Vahtimestari voisi kertoa asiakkaille, ettd on mahdollista siirtyd my6s ylaaulaan,
jossa on enemmin istumapaikkoja, kun taas ala-aulassa niitd on vihin. Asiakkaiden on mah-
dollista siirtyd my6s Fazer-ravintolaan istumaan ennen niytoksen alkua, josta my6s 16ytyy is-
tumapaikkoja. My0s saleihin aikaisemmin paasy saattaisi vihentdd ruuhkaa. Varsinkin iltoina,
jolloin on kaksi naytosta yhta aikaa, on ruuhkaa paljon. Jos salien ovet avattaisiin aitkaisemmin,
osa asiakkaista voisi siirtya saleihin ja paidstd istumaan. Niin aulassa olisi vihemmain ruuhkaa ja
my0s asiakkaiden olisi helpompi siirtyd asiakaspalvelupisteistd toiseen. Teatterin viihtyisid tiloja

voist siis kayttad hyvaksi ilman istumapaikkojen lisiamistd tai muuten kalliita muutoksia.
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Tuotevalikoiman osalta viliaikatarjoilun juomien hintoja pidettiin korkeina ja toivottiin lisda
tietoa alakerrassa leivosvaihtoehtoihin seki kahvi- ja teepannuihin toivottiin merkkid niidden
tunnistamiseksi. Lisdtiedottaminen tuotteista voisi my6s nopeuttaa palvelua, jolloin asiakkaat
kokisivat palvelun vaivattomammaksi ja nopeammaksi. Fazer-ravintolassa koettiin olevan ve-

toisaa varsinkin talvisin.

Tutkimusongelmana oli selvittai asiakaspalvelun laatua osana asiakkaiden kokemaa teatte-
rieldimysti Seindjoen kaupunginteatterissa. Tutkimustulosten pohjalta oli tarkoitus saada kuva
nykytilasta, siilyttimisen arvoisista asioista ja mahdollisista ongelmakohdista seki tehdd sen
pohjalta kehitysehdotuksia, jotka voisivat auttaa asiakaspalvelijoita ja heiddn kouluttajiaan. Ku-
ten teoriaosuudesta kdy ilmi asiakastyytyviisyys ja palvelun laatu koostuu monesta eri tekijista,
jotka tulee ottaa huomioon asiakaspalvelun laadun kehittdmisessa. Kun seki johto ettd asia-
kaspalvelijat ovat selvilld asiakkaiden palautteesta, auttaa se heita kehittimain palvelun laatua
asiakkaiden toivomaan suuntaan. Asiakastyytyviisyys tutkimus on hyvi tehda sddnnollisest,

silld se saattaa muuttua nopeastikin. Siksi se on aina ajankohtainen.
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Liite 2

Kysely koskien Seindjoen kaupunginteatterin asiakaspalvelun laatua

Tama kysely on tarkoitettu HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulun opinniytety6tini varten.

Toivon, ettd saan tutkimukseni avulla tirkedi tietoa Seindjoen asiakaspalvelun laadusta. Anta-

masi tiedot ovat luottamuksellisia. Kiitos vastauksista ja hyvéda joulun odotustal

1.

10.

11.

12.

13.

14.

Oletko opiskelija, tyossakayva, tyoton, elikkeelld oleva vai muu?
Sukupuoli?
Mistd kuulit Seindjoen kaupunginteatterin ndytostarjonnasta?

Millaiset olivat ensimmaiset mielikuvat ja odotukset ennen teatteriin tuloa?

Huomioitiinko sinut teatteriin saapuessasi, tervehdittiinko sinua?

Millaisena koit lipunoston? Millaista palvelu oli? Saitko tarpeeksi tietoa eri ndytosvaih-
toehdoista?

Kaytitk6 vaatesdilytyspistettd? Miten kuvailisit saamaasi palvelua ja asiakaspalvelijoita?
Oliko mielestisi vaatesiilytyksessa tarpeeksi henkilokuntaa?

Miti mieltd olet ohjelmalehtisestd? Oliko niita mielestisi helposti ostettavissa?

Miten koit valiaikatarjoilun? Olitko tilannut valiaikatarjoilun ennakkoon vai paikanpail-
13? Tiesitko, ettd se on mahdollista tilata ennakkoon?

Oliko viliaikatarjoilun tilaus helppoa?

Mitd mieltd olit viliaikatarjoilun tuotevalikoimasta?

Tayttyivatko odotukset teatterielimyksen jalkeen?

Missa asioissa Seindjoen kaupunginteatteri on onnistunut

Voisiko jotain tehdad mielestisi tehda toisin?
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