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Opinnaytetyon aiheena oli asiakasymmarryksen kehittdminen asiakasprofiilin
keinoin rovaniemelaiselle komediateatteri Lentavan Poron Teatterille. Tehtavana
oli luoda asiakasprofiili eri menetelmilla keratyn tiedon pohjalta kesateatteriasiak-
kaista. Tavoitteena oli parantaa toimeksiantajan asiakasymmarrysta, jotta he voi-
sivat kehittaa palvelujaan vastaamaan paremmin asiakkaiden motiiveihin.

Tietoperusta rakennettiin teatteripalvelujen tekemisesta, naytelman luomisesta ja
teatterin kuluttamista koskevasta tiedosta seka asiakasymmarrykseen tarvitta-
vasta tiedosta. Téahan kuuluvia aiheita ovat asiakasymmarrys, arvo ja arvoketju,
asiakaskokemus ja palvelupolku, asiakaskeskeisyys seka kuluttajakayttaytymi-
nen.

Asiakastiedon hankkimiseksi kaytettiin useita eri menetelmid: asiakaskyselya,
esityksen jalkeen tehtyja videohaastatteluja ja syvallisid puhelinhaastatteluja, te-
atteripalvelun ja asiakkaiden toiminnan havainnointia seka Instagram-tutkimusta,
jossa tutkittiin teatterikavijoiden Instagram-paivityksia. Nailla menetelmilla kera-
tyn tiedon pohjalta luotiin asiakasprofiilit, joita on kolmentyyppisia. Yksi profiili
edustaa asiakaskunnan enemmistdd, ja kaksi profiilia edustaa asiakaskunnan
aaripaita.

Asiakasprofiileihin tehtiin piirrokset asiakkaista, heidan elamaansa ja teatteri-
kayntiaan kuvattiin tarinankerronnan avulla ja heille my6s annettiin tarinaan pe-
rustuen sopivat nimet: Tauno Tavallinen, Tiina Taiteellinen ja Tuula Tuttavalli-
nen. Talla tavoin asiakasprofiilit ovat mukavampia toimeksiantajalle kayda lapi
ja ne auttavat ymmartamaan paremmin erilaisten asiakkaiden motiiveja, elaman-
tilanteita ja arvoja.

Tiedonkeruusta selvisi, etté teatterin asiakaskunta on hyvin monipuolista. Suu-
rimmaksi osaksi asiakkaat ovat korkeasti koulutettuja ja korkeassa ammattiase-
massa olevia keski-ikaisia naisia. Kaikkia asiakkaita ei kuitenkaan voi yleistaa
kuulumaan naihin ryhmiin ja sita varten on tehty myds kaksi &aripdén asiakas-
profiilia kuvaamaan massasta erottuvia asiakkaita.

Avainsanat kesateatterit, teatteripalvelut, esittava taide, asiakas-
ymmarrys, asiakasprofiili
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Theme of this thesis is development of customer understanding for comedy the-
atre Lentavan Poron Teatteri based in Rovaniemi. The task was to create cus-
tomer profiles based on information gathered using various data collecting meth-
ods. The objective was to improve the commissioner’s customer understanding
so they could develop their services to correspond better to customers’ motives.

The literary material used included theatre making and theatre consuming as well
as knowledge needed in developing customer understanding. Relevant themes,
including customer understanding, value and value chain, customer experience
and service path, customer orientation and consumer behaviour were studied.

Several methods were used to gather customer data: customer enquiry, video
interviews after the show, profound phone interviews, observation of theatre ser-
vice and customer behaviour and lastly examining the Instagram updates of the
theatre’s customer. The data gathered by these methods were used to create
customer profiles.

Three customer profiles were made: one that represents the majority of custom-
ers and two profiles that represent the extremes of the customer base. Drawings
were made of possible customers and their lives and their theatre evening was
described by using storytelling. Appropriate names were given to these charac-
ters. Profiles are convenient for the commissioner to go through and they make
it easier to understand customers’ motives, life situations and values.

The data collected showed that the clientele of Lentavan Poron Teatteri is very
versatile. The majority of customers are highly educated, working in notable pro-
fessions, middle-aged and mostly women. Still, not all the customers can be gen-
eralised to fall into this category and therefore the two extreme profiles were
made to describe people who stand out from the crowd.
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ALKUSANAT

Haluan kiittaa Lentdvan Poron Teatteria ja erityisesti Jussi Olavi Jokista kai-

kesta tuesta ja avusta, jota olen opinnaytetydprosessini aikana saanut.



1 JOHDANTO

Teatteri on siitd hieno taiteenlaji, ettéa se voi tarjota katsojalle matkalipun uusiin
maailmoihin mukaansatempaavilla tarinoillaan ja nayttelijasuorituksillaan. Teat-
teriesitystd ei kuitenkaan kannata tehda ilman ymmarrysta siita, millaiselle ylei-
solle teatteria ollaan oikeastaan tekemassa. Asiakasymmarrys onkin monen te-
kijan summa. Sen luomiseksi tarvitaan numeerisen datan lisaksi pehmeita mene-
telmid. Tassa opinnaytetydssa yhdistellaén useita tiedonkeruumenetelmia, joi-

den tulokset tiivistyvat asiakasprofiileissa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on kehittdd toimeksiantajani rovaniemelaisen Len-
tavan Poron Teatterin ymmarrysta heidan kesateatteriasiakkaidensa motiiveista,
elamantilanteista ja arvoista asiakasprofiilien avulla. Valitsin tAmé&n aiheen oman
kiinnostukseni pohjalta seka toimeksiantajan toiveiden mukaan. Tahdoin tehda
opinnaytetyoni teatteripalveluihin liittyen ja toimeksiantajani oli jo pitkaan suunni-

tellut asiakastutkimuksen tekemista.

Tana vuonna Lentdvan Poron Teatterin kesateatteriohjelmistossa oli Nelostie-
asfalttikomedia, joka kertoo viidesta asfalttimiehesta ja yhdesta asfalttinaisesta ja
heidan kohtaamistaan kommelluksista heidan raivatessaan Nelostietd Vantaan
Korsosta aina Utsjoelle ja lopulta Jaamerelle asti. Naytelman esitteessa naytel-
maa kuvataan seuraavasti: "Naytelma vie katsojansa road-tripille Suomen halki
yhdessa nelostien rakentaneen asfalttiporukan kanssa. Faktaa, fiktiota ja fanta-
siaa yhdisteleva tarina kertoo suomalaisuudesta, tiesta, piesta ja Suomesta.” Ne-
lostien ovat kasikirjoittaneet Juha Hurme ja Aki Wahlsten. Naytelm& palkittiin
vuonna 2007 Vuoden naytelma -palkinnolla. (Lentavan Poron Teatteri 2017.)

Opinnaytetyoprosessin aikana tydskentelin tiiviisti yhteisty6ssa toimeksiantajani
kanssa. Keskustelimme sopivista menetelmista tehtavan toteutumiseksi ja he lu-
pautuivat avustamaan kyselylomakkeiden tekemisessé ja muodollisuuksien var-
mistamisessa. Lisaksi teimme yhdessa videohaastattelut heti esityksien jalkeen.
Muita opinnaytetyossa kaytettyja tiedonkeruumenetelmia ovat puhelinhaastat-
telu, havainnointi ja Instagram-tutkimus. Nailla menetelmilla kerattiin runsaasti

tietoa Lentdvan Poron Teatterin asiakkaista, heiddn teatteriaktiivisuudestaan,



persoonistaan, arvoistaan ja elamantavoistaan. Muun muassa nama asiat tulevat

esiin tyon tulokset kiteyttavissa asiakasprofiileissa.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY JA TEATTERIPALVELUT

2.1 Lentavan Poron Teatteri

Lentdvan Poron Teatteri on rovaniemeldinen komediateatteri, jonka johdossa toi-
mivat toimitusjohtaja Jussi Olavi Jokinen ja taiteellinen johtaja Jonne Suopajarvi.
Heid&an lisakseen teatterissa tyoskentelee nayttelijoita tarpeen mukaan. Lentavan
Poron Teatteri tekee kesateatteria heind-elokuussa Kahvila Kauppayhtion sisa-
pihalla. Tana vuonna kesateatterissa on ohjelmistossa asfalttikomedia "Nelostie".
Kesateatterin lisdksi he jarjestavat improvisaatioteatteria, pikkujouluja, Vaali-

show-kilpailuja ja muita teatteriohjelmapalveluja. (Jokinen 2017.)

Yritys on perustettu vuonna 2010 ja keséateatteripalveluja he ovat jarjestaneet
vuodesta 2012 alkaen. Kesateatteritoimintaa harjoitetaan yhteistyossa Kahvila
Kauppayhtion kanssa. Yhteistyd on saumatonta ja tiivista, silla Kauppayhtio ko-
kee saavansa etua teatterin toiminnasta heidan omissa tiloissaan. Paikkoja ei ole
merkitty, vaan jokainen voi itse valita paikkansa. Jaossa on myds lammittavia
viltteja, jos ilma on viile&. Lisaksi sisdpiha on anniskelualuetta, joten asiakkaat
voivat helposti nauttia virvokkeita ja Kauppayhtion ruoka-annoksia esityksen ai-
kana. (Jokinen 2017.)

2.2 Teatteripalvelujen tarjoaminen ja kuluttaminen

Katsoja on teatterin ydin, silla ilman yleisda esitys olisi kuin harjoitus. Katsojien
reaktiot ovatkin oleellinen osa teatteria ja naytosta. Teatterilla ja katsojalla on
eraanlainen sopimus, jossa naytelmakirjailija luo naytelman mita ihmiset tulevat
katsomaan ja he arvioivat esitysta. Siksi katsojaa ei voida tutkia irrallaan esityk-
sesta eika toisinpain. Kun katsoja tulee teatteriin, hanta ohjaavat monet eri sosi-
aaliset tekijat. Naitd ovat muun muassa tapa, jolla katsoja asennoituu muihin asi-
akkaisiin, esitykseen ja nayttelijoihin. Puhutaan kehyksista eli kayttaytymismal-
leista, jotka ohjaavat katsojan toimintaa teatterissa ja naytoksen aikana. (Balme
2008, 59-63.)
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Esitys on kokonaisuudessaan palvelutilanne, johon vaikuttavat henkiléston li-
saksi muiden asiakkaiden kayttaytyminen. Palvelun sujuvuus ja ilmapiiri vaikut-
tavat asiakkaiden mielialaan. Asiakkaalla on ndkemys siitd, miten palvelutilanne
etenee. Jos siitd poiketaan, asiakas saattaa yllattya. On tarkeaa, etta tama yllatys
olisi positiivinen, silla se vaikuttaa kokemukseen huomattavasti. Sen sijaan esi-
merkiksi hairitsevat kanssa-asiakkaat tai pitkd odottaminen voivat vaikuttaa ne-
gatiivisesti yksittaisten asiakkaiden mielialoihin. Jos palvelun aikana asiakkaat
joutuvat odottamaan esityksen alkua pitkaan, on hyva huolehtia, etta he viihtyvéat
myo6s odottelun aikana. Tiedottomuus siitd, mita on tapahtumassa ja milloin, lisda
arsytysta ja siten koko palvelukokonaisuuden arviointi saattaa saada negatiivisen
savyn. Muut asiakkaat vaikuttavat yksilon kokemukseen palvelusta. Esimerkiksi
asiakkaiden maara esityksessa voi vaikuttaa ilmapiiriin ja yksilon tunnetiloihin.
Tama riippuu palvelutyypista, esimerkiksi klubilla vaen paljous nostattaa tunnel-

maa, kun taas ahdas luentosali saattaa ahdistaa yksiloa. (Ylikoski 2000, 89-91.)

Asiakaspalvelu on tarkea osa onnistunutta teatterikokemusta ja teatterin imagoa.
Teatteriin tulemisesta on tehtava asiakkaalle mahdollisimman vaivatonta. Esi-
merkiksi lippujen ostamisesta ja paikalle saapumisesta on tehtava helppoa. Li-
saksi on hyva, jos voidaan huomioida liikuntarajoitteiset seka kuulo- ja nakévam-
maiset. On myo6skin huomioitava, keiden kanssa katsojat ovat tekemisissa teat-
terin henkilokunnasta. Usein tama henkild6 on myynnista vastaava, jonka on tie-
dettavd mahdollisimman kattavasti muun muassa esityksen kulusta, esityksen
soveltuvuudesta lapsille, mistéa 16ytyy kdymalat ja voiko katsoja valita itse paikat.
Yhteyshenkilon on pystyttéava vastaamaan vaikeisiinkin kysymyksiin. (Hytti 2005,
87-93.)

Kohderyhman miettiminen on tarkeaa markkinoinnin ja itse palvelun tuottamisen
kannalta. Teatteripalvelun kohderyhmaét voidaan jakaa kolmeen osaan: vakioasi-
akkaisiin, kyseisesta esityksesta kiinnostuneisiin ja mahdollisiin uusiin katsojiin.
Kohderyhman maarittelya ei voi endé tehda vain ién ja koulutuksen mukaan,
vaan taytyy selvittdd muun muassa ihmisten kulutustottumukset ja elamantavat,
jotta palvelutuotetta voitaisiin markkinoida oikeille henkildille. Kaikille kohderyh-
mille on tehtava raataloityd markkinointia mika herattaa mahdollisten asiakkaiden
kiinnostuksen. (Hytti 2005, 89.)
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Kulttuuripalveluja tuottavat yritykset usein miettivat, miten ne voisivat houkutella
enemman asiakkaita esitykseen. Taman lisaksi olisi jarkevaa miettia, mitka tekijat
voivat estda ihmisid tulemasta esitykseen. Yksi syy tdh&n on kuluttajan epavar-
Mmuus sen arvon saavuttamisesta, jonka esitys on tarkoitus tuottaa. Negatiiviset
ajatukset vievat tilaa positiivisilta. Tahan liittyy myos pelko siitd, ettd asiakas ei
ymmarré esityksen tarkoitusta, hén taputtaa vaaraan aikaan, han tylsistyy esityk-
sessa tai el vain pida siitd. Kuluttaja saattaa my0s esimerkiksi kysya itseltaan:
Tunnenko itseni ulkopuoliseksi esityksessa? Saanko lippuja hyvélle paikalle tai
lippuja joihin minulla on varaa? Loydanko ketaan seuralaisekseni? (Scheff Bern-
stein 2007, 52-53.)

Eversmannin mukaan yleis6a tutkittaessa on kolme paakysymysta. Ketka mene-
vat teatteriin? Miksi he menevat teatteriin? Kuinka he arvioivat kayntiaan? Teat-
terit usein selvittavat naita asioita eri menetelmilla, kuten kyselylomakkeilla. Wil-
liam Baumol ja William Bowen tekivat 1960-luvulla tutkimuksen yleisén koostu-
muksesta Yhdysvalloissa ja Iso-Britanniassa. He saivat selville hyvin mielenkiin-
toisia asioita eri teatterien yleisdista. He havaitsivat, etta yleiso oli hyvin saman-
laista eri taidemuodoissa, kaupungeissa ja esityksissa. Yleiso tuli mydskin hyvin
kapeista vaestéryhmista. Heidan tutkimuksensa mukaan yleis6 koostui suurim-
maksi osaksi nuorista aikuisista tai keski-ikaisista, jotka olivat korkeasti koulutet-
tuja ja heidan tulonsa olivat hyvia. Edes palvelujen alhainen hinta tai jopa ilmai-

suus eivat juurikaan vaikuttaneet tahan. (Balme 2008, 69-72.)

Suomessa tilanne onkin hyvin erilainen, silla valtio tukee teatteria eri lailla kuin
muualla maailmalla. Myds kansanteatteriperinne on Suomessa vahva. Kuitenkin
suomalaisissa tutkimuksissa on saatu samansuuntaisia tuloksia esimerkiksi kou-
lutuksesta ja iastd. Suomessa naiskatsojien maara on ollut aina suuri. Vaikka te-
atteriyleisot olisivat hyvin samankaltaisia maasta riippumatta, kuitenkin erilaiset
teatterikulttuurit ja -jarjestelmat luovat eroja maiden vélille. (Balme 2008, 69-72.)

Nykyaan sosiaalista asemaa ei voida suoraan yhdistaa kulttuurin kulutukseen.

Ennen ajateltiin, ettd korkeassa asemassa olevat ihmiset kuluttavat korkeakult-
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tuuria, kun alempaan sosiaaliseen luokkaan kuuluvat kuluttavat populaarikulttuu-
ria. Korkeasti koulutetut ja korkeassa ammattiasemassa olevat kuluttavat enem-
man museo-, teatteri- ja klassisen musiikin palveluja. Nykyisen néakemyksen mu-
kaan sen sijaan téllainen luokittelu on vanhanaikaista, eik& sovi Suomeen, silla

Suomessa ei ole selvaa luokkajakoa. (Ylatalo 2007, 12, 15-16.)

Monet korkeassa sosiaalisessa asemassa olevat eivat valitd korkeakulttuurista
vaan kuluttavat myds populaarikulttuuria. Taman nadkemyksen mukaan mielty-
myksia ei siis voi yhdistaa suoraan henkilon koulutustasoon tai ammattitasoon.
Ihmiset ovat vapaampia tekeméaéan yksildllisia valintoja ilman ulkoa tulevia pakot-
tavia normeja, joita eri sosiaalisiin luokkiin kuuluvilta ennen saatettiin odottaa.
Nykyaan voidaankin ndhda erilaisia sosiaalisia ryhmia luokkajakojen sijaan. Nai-
den ryhmien ihmisia yhdistavat samanlaiset mieltymykset, arvot, kulutustottu-
mukset ja elamantyylit. Toisaalta on myds esitetty korkeassa asemassa olevien
ihmisten olevan kulttuurin kulutuksen suhteen kaikkiruokaisempia kuin alemassa
sosiaalisessa asemassa olevat ihmiset. Korkeassa asemassa olevat saattavat
kuluttaa korkeakulttuuria ja samalla populaarikulttuuria, kun alemassa asemassa

olevat ihmiset kuluttavat vain populaarikulttuuria. (Ylatalo 2007, 15-18, 20-21.)

2.3 Naytelma on teatterin paépalvelu

Teatteripalvelun keskitssa on luonnollisesti naytelma, jota ihmiset ovat tulleet
katsomaan. Itse naytelman tulisi olla laadukas, jotta asiakkaat sitoutuisivat pa-
remmin palveluntuottajaan. Korkealaatuinen naytés todennakdisemmin tayttaa
asiakkaiden odotukset ja edesauttaa nain elamyksen syntymista. Jos naytos on
laadultaan hyva, lisda se arvoa asiakkaille, mika taas johtaa parempiin markki-
noihin. Laadukas naytds saa enemman arvostusta esimerkiksi kriitikoilta, joka voi
olla yhtend motivaation l&hteené teatterin johdolle. Aina ei edes valitetd kustan-

nuksista, mita saattaa syntya laatua tavoitellessa. (Sorjonen 2004, 90-91.)

Naytelmén tulee olla ajan hengen mukainen. Organisaation tulee tarkkailla ja tul-
kita toimintaymparistosta tulevia inmisille merkityksellisia merkkeja. Myds niiden

kehityksen ja trendien seuraaminen on téarkedd. Organisaation pitaa lukea tar-
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kasti mita maailmalla ja lahiympaéristossa tapahtuu, esimerkiksi politikkaa, kult-
tuurielaman tapahtumia, muotia ja muita ajankohtaisia aiheita. Aina hyvin tehty
naytelma ja mielenkiintoinen aihe ei riita, jos naytelma ei ole ajan hengen mukai-
nen tai markkinoitaessa naytelmasta annetaan inmisille vaaranlainen kuva. (Sor-
jonen 2004, 99.)

Teatteritutkimuksissa nayttelijat eivat kovin usein ole olleet keskeinen tutkimus-
kohde. Tavallisesti naytteleminen méaaritellddn niin, ettd henkilé ei toimi omana
itsenaan vaan roolihahmona, mutta tAma ei kuitenkaan kerro sita, missd menee
nayttelemisen ja omana itsena olemisen raja. Tahan tarvitaankin katsojaa mikéa
havainnoi nayttelijaa ja toteaa hanen olevan "nayttelemisen tilassa”. (Balme
2008, 38.) Nayttelija Kari Suhosen mukaan nayttelija valittdd jotain katsojalle.
Nayttelija ei kuitenkaan voi koskaan tietaa, millaisen vaikutuksen naytelmé on
saanut katsojassa aikaan, mutta jos naytelma koskettaa edes yhta ihmista voi
sanoa, etta naytelma on onnistunut. (Salmirinne 2014.) My@s pitk&nlinjan suoma-
laisnayttelija Seela Sella totesi Etela-Suomen Sanomien haastattelussa teatterin
olevan ihmisille hyvin merkittavaa, silla ihmiset pohtivat esityksessa omaa ela-
maansa. Sen takia ei ole yhdentekevaa, mita nayttelijat lavalla tekevat. (Etela-

Suomen Sanomat 2008.)
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3 KESKIOSSA ASIAKAS

3.1 Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys muodostuu organisaation kyvysta tunnistaa asiakkaiden kayt-
taytymisen takana olevia motiiveja. Ahonen ja Rautakorpi (2008, 29, 32, 37) ja-
kavat asiakasymmarryksen neljddn osaan. Milla asioilla on merkitystd asiak-
kaalle? Kuinka suuri merkitys niilla on ja kenelle ne ovat merkityksellisia? Mika
merkitys niilla on yritykselle? Missé arvoketjun osassa nama asiat sijaitsevat?
Taman tiedon perusteella yritys tai organisaatio pyrkii vastaamaan asiakkaiden
motiiveihin. Yrityksen vision tulisi rakentua asiakkaiden tarpeisiin ja niiden taytyy
nakya yrityksen strategiassa ja arvoketjussa. Asiakasymmarrys auttaa johta-
maan ja kasvattamaan asiakaspadomaa. Asiakaspadoma on asiakkaiden osto-
paatésten tuoman voiton summa. Kun organisaatio tai yritys ymmartaa asiakkai-
taan se pystyy vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin. TA&méa luo luotta-
musta organisaation ja asiakkaiden valilla, kun asiakas tietaa, ettd hanen tarpei-

siinsa vastataan nyt ja tulevaisuudessa.

Asiakasymmarrys on kaiken liiketoiminnan kulmakivi ja organisaation arvokkain
voimavara. Kaikki asiakkaat eivat ole samanlaisia eika heita voi luokitella kuulu-
van tiettyyn lokeroon. Jokainen asiakas on yksil, jolla on erilaisia tarpeita ja toi-

veita, joihin palveluntarjoajan on hyvé voida vastata. (Wang 2014.)

Syvéllinen asiakas- ja toimintaymparistoymmarrys ovat palvelumuotoilun pe-
rusta. Palvelumuotoilu tarkoituksena on luoda uusia palveluja tai kehittaa jo ole-
massa olevia palveluja ja auttaa yritysta I6ytamaan uusia mahdollisuuksia liike-
toiminnassa. Palvelumuotoilussa yhdistetaan muotoilun toimintatavat ja perintei-
set palvelun kehittamisen menetelmat. Palvelumuotoilu on konkreettista toimin-
taa, jolla pyritdan luomaan toimivia palveluita, jotka tyydyttavat kayttajan tarpeet
ja odotukset seka palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet. Tuloksena on
palvelutuote, mika on taloudellisesti, sosiaalisesti ja ekologisesti kestava. (Tuula-
niemi 2011, 24-25.)
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Asiakkaista saatu tieto ohjaa palveluiden suunnittelua vastaamaan paremmin
asiakkaiden tarpeita ja toiveita. Lisaksi palvelutuote, mik& on suunniteltu asiakas-
tiedon pohjalta, menestyy markkinoilla paremmin. (Tuulaniemi 2011, 142.) Asi-
akkaiden tarpeiden, arvojen ja kayttaytymisen ymmartaminen on koko prosessin
tarkein asia. Tahan tarvitaan empaattisia menetelmia, mita ovat muun muassa
haastattelut todellisessa palveluymparistdssa ja havainnointi tai "shadowing",
minka tarkoituksena on saada tietoa siitd, miten asiakkaat ja tyontekijat kayttay-
tyvét eri palvelutilanteissa ja millaisia ongelmia he saattavat kohdata. Lisaksi
osallistaminen uusien ideoiden luomiseen ja muut luovat menetelmat voivat ke-
hittda asiakasymmarrysta. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015, 73-74, 76.)

Asiakasymmarrysta tutkiessa on hyva huomioida tilannesidonnaisuus. Vaikka
kaikki asiakkaat ovatkin erilaisia persoonia erilaiset tilanteet henkil6kohtaisessa
elamassa, yhteiskunnassa, taloudessa tai muissa yhteyksissa saattavat vaikut-
taa palvelujen kayttoon ja palvelujen valitsemiseen. (Arantola & Simonen 2009,
13-14.) Sovellettuna opinnaytetythoni esimerkiksi henkilokohtaisessa elamassa
tapahtuvat muutokset, kuten ystavat tapaavat toisensa pitkasta aikaa ja siksi he
paattavat lahtea teatteriin viihtymaan tai taloudellinen tilanne on hyva, jolloin ih-
miset ovat valmiita maksamaan vapaa-ajan palveluista enemman. Myds yhteis-
kunnassa tapahtuvat muutokset voivat vaikuttaa palvelujen valitsemiseen, esi-
merkiksi asenteet ja trendit kulttuuripalveluja ja teatteria kohtaan muuttuvat, jol-

loin ihmiset kiinnostuvat enemman tai vahemman niiden kuluttamisesta.

Syvéllisen asiakasymmarryksen muodostaminen perustuu systemaattiseen tut-
kimukseen ja analyysiin. Asiakasymmarrysté ei saa pelkastaan asiakasrakenteita
tarkastelemalla, asiakaspalautteilla tai haastatteluilla. Asiakas on epéluotettava
lahde kertomaan omasta kulutuskayttaytymisestaan ja motiiveista niiden takana,
koska usein paatokset tehdaan tunteiden ohjaamina. Asiakas ei aina mydskaan
osaa tai halua kertoa motiiveistaan. Palveluntarjoajan ei tule luulla tietdvansa asi-
akkaidensa valintamotiivit ja etta tietynlaiset asiakkaat kayttaytyvat kaikissa va-
lintatilanteissa samalla tavalla. (Ahonen & Rautakorpi 2008, 36-38.) Asiakasym-

marrys on ihmisten ymmartamista, eika pelkkd numeerinen data asiakkaista riita
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ymmarryksen rakentamiseksi vaan tarvitaan pehmeéaa laadullista tietoa. Yhdista-
malla laadullinen tutkimustieto ja numeerinen data saadaan paras mahdollinen
tulos. (Yla-Anttila 2017.)

Myos teatteripalveluissa tarvitaan asiakasymmarrysta. Tietoa taytyy saada de-
mografisista ominaisuuksista, kuten ikd, ammatti, sukupuoli ja koulutus seka me-
dian kayttotavoista, jotta markkinointia voitaisiin kohdentaa oikein. Taté tietoa ei
kuitenkaan voida kovin paljoa hy6dyntaa ohjelmiston suunnittelussa, silla yleison
tarpeet eivat valttamatta vaikuta kovinkaan paljoa néihin paatoksiin. Asiakkaat
eivat aina edes kykene kertomaan omista tarpeistaan, joten sita ei aina voida
edes hyddyntéaa ohjelmiston suunnittelussa. Eraat kulttuuriorganisaatioiden joh-
tajista jopa kokevat, etta asiakkaiden tiedostettuihin odotuksiin on jopa mahdo-
tonta vastata, silla esitystaide, kuten teatteri on hetkellista eika pysyvaa. Teatterin
on kuitenkin pystyttavat selvittdmaan ihmisten tiedostamattomat tarpeet tulla kat-
somaan esitysta. (Sorjonen 2004, 143-145.) Sen sijaan nayttelija Kari Suhosen
mukaan teatteria ei ole ilman kahta asiaa: nayttelijaé ja katsojaa, siksi molemmat

onkin otettava huomioon ohjelmiston suunnittelussa (Salmirinne 2014).

Aina yleis6n odotuksiin ei pystytd vastaamaan, silla yksittdinen esitys on katoa-
vainen, eika samanlaisia esityksia ole jarkeé toistaa uudelleen ja uudelleen. Esi-
merkiksi taidenayttelyssa voi aina palata katsomaan samaa teosta ja ajatella pi-
tavansa juuri tasta tyylisuunnasta. Teatterissa tdméa ei aina ole mahdollista.
Yleisd ei myoskadn voi haluta sellaista, mitd se ei tunne. Asiakas ei siis tieda
millainen esitys on tarkalleen tulossa. Siksi taiteellisen johtajan on ajateltava tai-
teellista kokonaisuutta, mik& heréttaa tarpeen katsojassa. Myds teatterinjohtajan
on mietittava, mika syvallisempi tarve inmisella on, kun han tulee teatteriesityk-
seen. Yleis6a havainnoimalla voidaan saada tietoa siitd, millaisia ihmisia he ovat.
Keskustelemalla ihnmisten kanssa ja havainnoimalla heidan reaktioitaan esityksen
aikana voidaan saada tieota siitd, onko esitys onnistunut vai ei. Esimerkiksi suo-

sionosoitukset ja keskittyminen ovat naita signaaleja. (Sorjonen 2004, 144-146.)
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3.2 Arvo ja arvoketju

Tuotteen tai palvelun arvolla tarkoitetaan hyotyd, minka asiakas saa maksaes-
saan palvelusta. Hinta ei kuitenkaan aina ole valttdmatta pelkastaan rahallista
vaan taytyy myos muistaa ne uhraukset, mitka asiakas on saattanut joutua teke-
maan palvelun eteen. Arvoa on siis asioissa, mitkd asiakas kokee hyodyllisiksi,
eli yleisesti sanottuna, kun asiakas ostaa palvelun hénelld on jokin motiivi osto-
paatbksen takana. Yleensé tarkoituksena on saavuttaa jotakin tai ratkaista jokin
ongelma. Kun asiakas kokee naita asioita, h&n tuntee palvelun olevan arvokas
hanelle. Usein ajatellaan, etta rahallisesti kallimmat tuotteet ovat automaattisesti
arvokkaampia, mutta todellisuudessa halvempi tuote voikin olla arvokkaampi.
(Tuulaniemi 2011, 30-32.) Esimerkiksi teatterimaailmassa vahemman maksava
teatteripalvelu voikin olla parempi ja asiakkaalle enemman arvoa tuottava kuin

kalliimpi teatteripalvelu.

Asiakkaan arvonmuodostukseen vaikuttavat kaikki tilanteet, missa asiakas on
vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Asiakkaan kokema arvoa muodostuu
niistd odotuksista, mita asiakkaalla oli ennen palvelua ja palvelun aikana saa-
mastaan kokemuksesta. Tekijat, mitkd muodostavat palvelulla arvoa ovat brandi,
helppokayttoisyys, hinta, muotoilu, ominaisuudet, tekemisen helpottuminen, saa-
vutettavuus, saasto, tuoterdataldinti, uutuusarvo ja riskin pienentaminen. (Tuula-
niemi 2011, 33-37.) Teatteripalveluissakin on naita arvonmuodostuksen tekijoita,
kuten hinta, muotoilu ja saavutettavuus. Esimerkiksi sopiva hinta, hyvin kasikir-
joitettu, laadukas naytelma seka helppo lippujen osto ja paikalla paasy. Naiden
lisdksi arvoa tuottavat muun muassa mukavat penkit, sateensuojat ja muut oheis-
palvelut kuten ravintolapalvelut, joita myds Lentdvan Poron Teatterissa oli tar-

jolla.

Arvoketju muodostuu kaytdnnossa niista asioista, mista asiakkaat ovat valmiita
maksamaan. Arvoa voikin olla vain yrityksen sellaisissa asioissa, mitka saavat
aikaan ostopaatoksia. Yrityksen tavoitteena onkin kasvattaa kassavirtaa ja vai-
kuttaa asiakkaiden ostopaatoksiin. Taman vuoksi yrityksen on tiedettava milta
arvoketju nayttaa asiakkaan naktkulmasta ja kuinka suuri arvo kullakin arvoket-

jun osalla on tuottojen kerryttdmisessa. (Ahonen & Rautakorpi 2008, 20.) Pelkka
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palvelu sellaisenaan ei tuota asiakkaalle arvoa vaan palvelusta saatu hyoty ja
vaikutukset asiakkaan omiin tavoitteisiin tuottavat arvoa. Arvo syntyy yrityksen ja
asiakkaan yhteisessa prosessissa, kun asiakas luo itse arvoa ja arvioi sitd. Tassa
asiassa yrityksen tulee ymmartaa asiakkaan toimintaa ja motiiveja. (Arantola &
Simonen 2009, 2-3.)

3.3 Asiakaskokemus ja palvelupolku

Asiakaskokemus on useiden tekijdiden summa. Asiakas muodostaa yrityksesta
kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden perusteella asiakaskokemuksen. Asiakas-
kokemukseen vaikuttavat vahvasti tunteet ja tiedostamattomat tulkinnat yrityk-
sestd. Tama asettaakin haasteita yritykselle, silla he eivat aina pysty taysin vai-
kuttamaan siihen kokemukseen, jonka asiakas yrityksestd saa ja muodostaa.
Siksi on tarkeda luoda asiakkaille positiivisia kokemuksia. (Loytana & Kortesuo
2011, 11.)

Yritys antaa asiakkaalle erilaisia lupauksia, jotka tuottavat arvoa. Naiden lupaus-
ten tulisi olla houkuttelevia, mutta ne pitdd pystyd myds lunastamaan. Usein yri-
tykset lupaavat sellaisia asioita joita ne eivat kaytdnndssa pystykaan toteutta-
maan. Talléin palvelun laatu karsii ja tuote ei tayta lupauksia ja asiakkaan odo-
tuksia. Tama taas johtaa huonoon asiakaskokemukseen. Hyvin suunniteltu liike-
toimintamalli, joka on selked, on yhteydessa hyvaan asiakaskokemukseen. Hyvin
suunniteltu liiketoimintamalli vahent&& organisaation epavarmuutta ja tyontekijoi-
den tyytyvaisyys kasvaa, kun jokainen tietdd omat vastuunsa ja tehtavansa. Nain
tyontekijat voivat antaa parempaa palvelua mika néakyy asiakkaalle parempana

asiakaskokemuksena. (Ruusuvuori 2016.)

Asiakaskokemus muodostuu muun muassa seuraavien tekijoiden kautta: aikai-
semmat kokemukset, asennoituminen markkinaa, tuotetta tai palvelua kohtaan,
asiakkaalle annettavat lupaukset ja sopimukset ja asiakkaan tulkinta niista seka
muiden kokemukset. Asiakaskokemus on mukana koko ajan, muun muassa suh-
tautumisessa markkinointiin, ostopaatosta tehtdessa, palvelua kaytettaessa,

asiakaspalvelu tilanteissa ja myds asiakassuhteen paattymisessa. Taman vuoksi
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on tarkeaa huolehtia siita, etta kaikissa kosketuspisteisséa, joissa asiakas on ta-
valla tai toisella tekemisissa yrityksen kanssa ovat onnistuneita. Negatiivinen ko-
kemus syntyy todella helposti, siihen vaaditaan vain yksi negatiivinen kokemus
tai kohtaaminen, joka vaikuttaa koko mielikuvaan yrityksesta. (Asiakaspalveluko-
kemus 2016.)

Kokemusta sdvyttdvat tekijat Vaikutus suositteluun
Asiakas ei missdadn nimessd suosittele
Odotukset palvelua taituotetta kohtaan ei
tdyty, eika sovituista tai luvatuista asioista
pidetd kiinni. Palvelu aiheuttaa mielipahaa
Huono kokemus tai tuote ei toimi.

mutta palvelu tai tuote ei herata sen

Odotukset tayttyvat osittain tai kokonaan, . . R
w Asiakas tuskin omatoimisesti

fe . suosittelee tai jakaa kokemuksiaan.
i suurempaa positiivista tunnetilaa
Neutraali kokemus

e T Asiakas suosittelee palvelu ja saattaa
Odotukset ylittyvat tai tayttyvat ja asiakas ) e
jakaa positiiviset kokemukset

tuntee saaneensa erityistd palvelua tai R .
omatoimisesti muille. Suhde

kokee tulleensa positiivisesti yllatetyksi. i ) s
) toimijaan vahvistuu ja todenndkdisyys
. tai palvelua . ) .
Hyvd kokemus L asiakassuhteen jatkoon tai kasvuun
sena kilpailijoihin ndhden.
[€HEER

asiakaspalvelukokemus.fi

Kuvio 1. Asiakaskokemukset ja niihin vaikuttavat tekijat ja vaikutus suositteluun
(Asiakaspalvelukokemus 2016)

Asiakaskokemuksia on kolme erilaista hyva, neutraali ja huono. Erilaisten koke-
muksien muodostumiseen vaikuttavat erilaiset tekijat ja nama vaikuttavat suosit-
teluun (Kuvio 1). Jotta asiakas saisi hyvan kokemuksen palvelusta, tulee h&nen
odotuksensa pystya ylittamaan ja saada hénet positiivisesti yllattymaan. Hyvan
kokemuksen saanut asiakas usein suosittelee palvelua itsenaisesti muille ja han
todennakoisesti palaa kayttdméaan palvelua uudelleen. Neutraalin kokemuksen
saaneen asiakkaan odotukset taytyvat, mutta asiakas ei koe suurta elamysta pal-
velua kayttdessaan. Tallainen asiakas ei yleensa jaa muille kokemustaan. Huo-
non kokemuksen saanut asiakas ei ole saanut sitd, mita han on odottanut. Pal-
velu on ollut huonoa tai tuote ei ole miellyttanyt hanta. Huonon kokemuksen saa-
nut asiakas kertoo huonosta kokemuksestaan eteenpéin ja han alkaa etsim&an

muita palveluntarjoajia. (Asiakaspalvelukokemus 2016.)
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Tuulaniemen (2011, 74) mukaan asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen ta-
soon. Naitéa ovat toiminta, tunteet ja merkitykset. Toiminnan tasolla pyritddn muun
muassa vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin, varmistamaan prosessin sujuvuus ja
saavutettavuus seka kaytettdvyys. On tarkeaa, ettd taman tason vaatimukset
tayttyisivat, silla ilman néaitad ei palvelulla ole mahdollisuutta menestya markki-
noilla. Tunnetaso on jokaisen asiakkaan henkilokohtainen kokemus siita, millaisia
tunteita han kokee yrityksen palveluita kayttdessaan ja millaisen kokemuksen
han saa. Merkitystasolla ovat asiakkaan kokemukseen liittyvia mielikuvia, unel-

mia seka suhtautumista eldméantapoihin ja identiteettiin.

Asiakaskokemuksen johtamisen perusperiaatteena on luoda asiakkaille merki-
tyksellisia kokemuksia, mitka lisdavat yrityksen arvoa asiakkaille ja parantavat
tuottoja. Asiakaskokemuksen johtamisella on useita hyotyjd. N&itd ovat muun
muassa asiakkaat sitoutuminen yritykseen, kun he ovat tyytyvaisia yrityksen tuot-
tamiin palveluihin, brandin arvon kohoaminen ja asiakkaiden suosittelu halukkuu-

den paraneminen. (L6ytana & Kortesuo 2011, 13.)

Kokemusten luomisessa tarkeda on asettaa asiakkaat keskioon ja rakentaa yri-
tystoimintaa heidan ymparilleen luoden kokemuksia ja arvoa asiakkaille. Koke-
musten luominen saattaa tehda yrityksesta uniikin, mika auttaa hintakilpialussa,
jos muilla ei ole tarjota mitddn samanlaista. (LOytana & Korstesuo 2011, 19.)

Palveluiden tuottaminen eroaa kokemusten luomisessa siing, ettéd asiakas tekee
omat tulkintansa kokemuksesta, kun palveluita tuottavassa yrityksesséa asiakas
on yleensa passiivisessa asemassa. Kokemusten luominen voi tuottaa asiak-
kaille enemman arvoa, mikd syventaa yrityksen asiakassuhteita ja niiden arvoa
molemmille osapuolille. Elamykset antavat asiakkaalle voimakkaan positiivisen
kokemuksen ja tunteen. Yllattyneisyys liittyy vahvasti elamysten luomiseen,
koska kaikki arkinen ja tavallinen ei saa aikaan elamys-tunnetta. Tamén vuoksi
elamysten luominen on vahvasti kulttuuri- ja kontekstisidonnaista. Yrityksen on-
kin hyva miettida, millaisia mahdollisuuksia heilla on tuottaa elamyksia. (Loytana
& Kortesuo 2011, 19, 45.)
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3.4 Asiakaskeskeisyys

Asiakaskeskeisyyden perusperiaatteena on se, etté kaiken yritystoiminnan lahto-
kohtana on asiakkaan tarpeiden tyydyttdminen. Vaihdantaprosessissa on tarkoi-
tuksena saada molempien osapuolien tarpeet tyydytettya niin asiakkaan kuin pal-
veluntuottajan. Edellytyksena on se, ettd molemmilla on jotain kesken&an vaih-
dettavaa. Asiakkaalle taytyy olla tarve ja kiinnostus ostaa palvelu ja kyky maksaa
siitd. (Ylikoski 2000, 34-35.) Mita syvallisemmin ja paremmin yritys tuntee asiak-
kaansa, sita helpompi on lahte&d rakentamaan asiakaskeskeista liikketoimintaa.
Asiakaskeskeinen yritys tarkastelee maailmaa ja palvelujaan asiakkaan silmin.
Yrityksessa mietitaan mita asiakas tarvitsee tai tahtoo ja luodaan palveluja sen
mukaan. Asiakaskeskeisyydesta onkin ajan saatossa tullut yksi tarkeimmista kil-

pailuvalteista. (Ruusuvuori 2016.)

Organisaatiot, joiden palvelujen kehittdmisen lahtokohtana on tayttaa asiakkai-
den tarpeet, menestyvat markkinoilla paremmin. Kun palveluja luodaan asiakkai-
den tarpeiden pohjalta, asiakkaat ovat tyytyvaisempia yrityksen palveluihin ja to-
dennakadisesti luovat pysyvié asiakassuhteita. Asiakaskokemusta mittaamalla or-
ganisaatio voi edesauttaa kehittamistydn tavoitteellisuutta ja organisaation kehit-

tymista asiakaslahtéiseksi palveluorganisaatioksi. (Alma Talent 2016.)

Kaikki organisaatiot eivat kuitenkaan ole asiakaskeskeisia vaan heidan tavoittee-
naan on esimerkiksi alentaa kustannuksia tai toimia myyntikeskeisesti, jolloin
viestintd on voimakasta ja myyntityd on keskidssa. Yritysten tavoite on tehda voit-
toa ja taman saavuttamiseksi on tehtadva markkinointia. Markkinointiin maaritel-
laan kohderyhmien ja asiakkaiden tarpeet ja pyritdan tyydyttamaan nama parem-
min kuin kilpailijat. (Ylikoski 2000, 34-35.)

Asiakaskeskeisyys edellyttaa yritykseltd onnistuakseen monien eri kokonaisuuk-
sien hallintaa. Jotta asiakkaiden tarpeet voitaisiin tyydyttdd mahdollisimman Kil-
pailukykyisesti, taytyy sen ymmartaa asiakkaan tarpeet ja ostopaatoksiin vaikut-
tavat tekijat. Yrityksen tulee voida tyydyttaa nykyiset tarpeet ja osata ennakoida

tulevaisuuden tarpeisiin. Sen tulee myds ottaa vastuu asiakkaiden tarpeista ja
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reagoida niista tulevaan informaatioon. Yrityksen toiminta ja tarjoama pitaa so-
peuttaa asiakkaiden tarpeisiin mahdollisuuksien puitteissa. Lisaksi tama edellyt-
taa toimintojen ja osastojen valista koordinaatiokykya ja sitoutumista sopimuksiin.
Koko organisaation tulee vastata asiakkaiden tyytyvaisyydestd, ettei asiakaskes-
keisyys ole vain yksittdisen tekijan vastuulla. Oikeiden keinojen valitseminen
osaamisen ja resurssien hyddyntamiseksi tulee valita tarkoin. Taytyy tietaa, mita
kustannuksia tarpeiden tyydyttaminen yritykselle aiheuttaa ja vasta sen jalkeen
voidaan lahtea suunnittelemaan palveluja. Tarkeaa on my6s muistaa kilpailun
merkitys ja Kilpailijoiden arvostus. Organisaation taytyy tunnistaa, miten heidan
asiakkaansa suhtautuvat kilpailijoihin ja yrityksen omiin palveluihin. Tarpeet on
peilattava kilpailevien palvelun kehityksen, teknologian kehityksen ja markkinoin-
tiympéristoa vasten. Taman liséksi kilpailijoita on tarkasteltava laajemmin. Teat-
terimaailmassa kilpailijoita eivéat ole pelkastdan alueen muut teatterit vaan kaikki
kulttuuripalveluja tuottavat yritykset. (Ylikoski 2000, 38-40.)

Organisaation asiakaskeskeisyyden tulisi ilmeta asiakkaille tunteena organisaa-
tion aidosta kiinnostuksesta hanen tarpeidensa tyydyttamiseksi ja palvelun laa-
dukkuudesta. Asiakaskeskeisyys ilmeneekin usein organisaation Kkulttuurissa.
Organisaation kulttuuri koostuu perusolettamuksista, mitka ovat sen jasenille yh-
tendisia arvoja ja asioita. T&h&n kuuluvat my6s organisaation tavoitteet, henki-
|6ston kayttaytyminen ja imagon yllapitamisen tavat. Asiakaskeskeista organi-
saatiota kutsutaan palvelukulttuuriksi, missa koko henkil6st6é on kiinnostunut asi-
akkaiden hyvasta palvelemisesta ja halusta tydskennellda asiakkaiden edun
eteen. Jos palvelukulttuuri on heikko, asiakaspalvelija tuntee olonsa epavarmaksi
vaikeissa tilanteissa. Sen sijaan vahvassa palvelukulttuurissa asiakaspalvelija
tietd& miten tulisi toimia niissa tilanteissa ilman ohjeistustakin. Edellytyksena on
oikea asenne, jossa korostetaan asiakkaiden ymmartamisen tarkeytta. (Ylikoski
2000, 41-44.)

Asiakaskeskeisessa organisaatiossa arvostetaan joustavuutta, luovuutta ja uusia
ideoita. My6s henkildston arvostaminen ja siita huolehtiminen ovat hyvan palve-
luorganisaation tunnusmerkkeja. Hyvin voivat asiakaspalvelijat tuottavat hyvaa
laatua, mika pitda asiakkaat tyytyvéisind. Kun palveluorganisaatio on yhtenainen

ja ty6ilmapiiri on toisia kannustava myos tuottavuus ja markkinointi tehostuvat.
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Tama taas vaikuttaa positiivisesti organisaation imagoon. Myds asiakkaat huo-
maavat taman ja osoittavat syvaa kiinnostusta organisaation toimintaan. Tama
nakyy asiakasuskollisuutena ja aktiivisuutena. Asiakkaat saattavat my0s haluta

vaikuttaa organisaation toimintaan. (Ylikoski 2000, 45-46.)

Asiakaskeskeisyys on tarkedd myo6s kulttuuripalveluja tuottavissa yrityksissa.
Asiakkaiden tunteiden, asenteiden ja nakokulmien ymmartaminen on tarkeaa ja
niihin tulisi voida vastata. Taiteilijan ei kuitenkaan tarvitse riskeerata teoksen tai-
teellista yhtendisyytta miellyttddkseen kaikkia asiakkaitaan. Yrityksen tulisi tuoda
esille omia kykyjaan ja luovuuttaan tarjpamalla samalla asiakkaille palvelukoko-
naisuuden, mika vastaa tuotekuvausta, on sopivasti hinnoiteltu ja hyvin markki-
noitu vastaamaan asiakkaiden tarpeita ja kiinnostuksen kohteita. (Scheff Bern-
stein 2007, 52.)

3.5 Kuluttajakayttaytyminen

Yksi asiakasymmarryksen osa-alueista on kuluttajakayttaytyminen ja sen tutkimi-
nen. Ylikoski (2000, 77) maarittelee kuluttajakayttaytymisen olevan tarpeiden tyy-
dyttamiseen liittyvia fyysisia ja psyykkisia toimintoja, joita kuluttaja kayttaa vali-
tessaan, ostaessaan ja kayttdessaan erilaisia tuotteita ja palveluja. Ylikoski luet-
telee kuluttajakayttaytymiselle erilaisia tuotteesta riippumattomia piirteita. Naita
ovat esimerkiksi tavoitteellisuus, toiminnot, prosessit, ajan ja paatoksenteon mo-

nimutkaisuus, roolit, yksilolliset ominaisuudet ja ulkoiset tekijat (Kuvio 2).

Tavoitteellisuus on yksi kuluttajakayttaytymiseen vaikuttavista tekijoista. Kulutta-
jan perimmaisenda tarkoituksena on tyydyttaa jokin tarve tavaroita tai palveluja
ostaessaan. Naita ovat perustarpeet, yhteenkuuluvuuden tarpeet tai itseensa liit-
tyvat henkilokohtaiset tarpeet. Esimerkiksi kuluttaja paattaa lahted teatteriin,
koska hanella on tarve viihtya, viettaa aikaa inmisten kanssa ja mahdollisesti to-
teuttaa itseaan. (Ylikoski 2000, 77.)
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Kuvio 2. Kuluttajakayttaytymiseen vaikuttavia tekijoitd Tuire Ylikosken vuoden

2000 teorian mukaisesti

Toiminnot ovat muun muassa tiedon hankkiminen tuotteesta tai palvelusta ja nii-
den vertailu, yhteydenotto palveluntuottajaan ja palvelun kayttaminen. Tahan liit-
tyy myds prosessit, silla tietyt toiminnot tapahtuvat aina samassa jarjestyksessa.
Ostotapahtuma on prosessi, mutta kuluttaja ei usein tiedosta, mita prosessin vai-
hetta han on lapikdymassa. Ostopaatdksen teko vaihtelee ajan ja paatoksenteon
vaikeuden mukaan. Toisinaan ostopédatds on helppo tehdé ja toisinaan se vie
enemman aikaa. Palvelun tai tuotteen ominaisuuksista ja ostamisen vaikeudesta
riippuen paatos syntyy helposti tai vaikeasti. Erilaiset roolit vaihtelevat eri ostoti-
lanteissa riippuen siita, kenelle palvelua tai tuotetta ollaan ostamassa. Ostaja voi
olla palvelun kayttaja, paatoksentekijd, vaikuttaja tai kaikkea néaita. Jos palvelun-
tarjoaja haluaa vaikuttaa ostopaattkseen, on hanen tiedettava esimerkiksi, kuka

perheenjasen on missakin roolissa. (Ylikoski 2000, 77-78.)

Yksi iso tekija kuluttajakayttaytymisessé on ostajan henkilokohtaiset ominaisuu-
det. 1k&, sukupuoli, taloudellinen tilanne ja koulutus ovat naista esimerkkeina.
Nama tekijat vaikuttavat ostokayttaytymiseen ja sen takana oleviin tarpeisiin. Esi-
merkiksi ik& vaikuttaa ostopaikan valintaan, median seuraamiseen, minkélainen

mainonta hanta kiinnostaa sekd millaiset tulot hanella on. Mydskin ammatti ja
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asema ohjaavat kuluttajaa kayttamaan tietynlaisia palveluja. Samankaltaiset asi-
akkaat usein hakeutuvat samanlaisiin palvelutilanteisiin. Yksittdinen asiakas kiin-
nittdd huomiota siihen, keitd muut asiakkaat ovat ja miltd he nayttavat. Tama oh-
jaa yksiloa kayttaytyméaan odotetulla tavalla ja antaa vihjeita siita, millaiseen seu-
raan he ovat ajautumassa. Samankaltaiset asiakkaat voivatkin olla valintape-
ruste ja palveluorganisaatiota kuvaava ominaisuus. (Ylikoski 2000, 78-81, 91.)
Myds de Rooij (2014) tutkimuksessaan vaittaa, etta sosiaalinen kanssakayminen
on yksi syy osallistua teatteriesitykseen. Jotkut saattavat haluta l&htea ulos esi-
merkiksi puolison kanssa toisille taas voi olla tarkeda laajentaa tuttavapiiria kay-
malla teatterissa. Teatterissa kdyminen luo yhteenkuuluvuuden tunnetta tietyista
asioista kiinnostuneiden ihmisten valilla. Tutkimuksen mukaan teatterikavijat ha-
luavat viettaa aikaa saman mielisten ihmisten kanssa joilla on esimerkiksi yhte-

nevainen huumorintaju ja samanlaisia kiinnostuksenkohteita.

Jokaisen ihmisen erilaiset elamantilanteet vaikuttavat ostokayttaytymiseen. Esi-
merkiksi yksinelavalla aikuisella on eri motiivit ja tarpeet kuin lapsiperheella. Myos
ulkoiset tekijat, kuten yhteiskunta vaikuttavat siihen, miten ihmiset kuluttavat.
Markkinointi, talous ja kulttuuri ohjaavat yksilon ostokayttaytymista. (Ylikoski
2000, 78-79.)

Palvelut ovat aineettomia hyodykkeitd, joita asiakkaan on vaikea etukateen arvi-
oida, eika han ole varma siita, mitd han on ostamassa. Palvelujen erilaiset sisallot
voivat myds vaikeuttavat ostopaatdsta. Samanlaisella palvelulla voi olla hyvin eri-
laiset sisallot, esimerkiksi kumpi teatteriesitys olisi parempi. Epdvarmuus lisda
haastetta valintaa tehtaessa. Sama palvelu voi olla erilainen eri asiakkaille ajasta
riippuen. Inhimilliset tekijat vaikuttavat joka kerta palvelun laatuun. Esimerkiksi

millaisessa vireessa nayttelijat ovat eri esitysiltoina. (Ylikoski 2000, 84.)

Palveluja ostaessa kuluttaja ottaa etukateen selvda palvelusta varmistaakseen
oikean valinnan. Naitd ominaisuuksia ovat etsinnalliset ominaisuudet, kokemus-
ominaisuudet ja uskomusominaisuudet. Etsinnalliset ominaisuudet ovat niita,
joita ostaja voi ennen ostamista arvioida. Palveluja ostaessa naitd ominaisuuksia
on vahan, kun taas tuotteita ostaessa arviointi on helpompaa. Tamakin on kui-

tenkin mahdollista myds palvelussa esimerkiksi teatterilippua ostaessa kuluttaja
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saa tietda esityksen tyypin, nayttelijat ja mahdollisesti tietoja juonesta. Aina taméa
ei kuitenkaan kohtaa asiakkaan odotuksia ja siksi asiakas usein arvioikin palvelun
kayton jalkeen. Palveluilla onkin paljon erilaisia kokemusominaisuuksia. (Ylikoski
2000, 85.) Myos kulttuuripalveluissa paatoksen teko on erityisen vaikeaa, silla
asiakkaan on vaikea arvioida palvelua ja joutuu siihen tietoon, jota on saanut ky-
seisesta esityksestd. Toisen asiakkaan kertoma ja suosittelu ovat tarkeita teki-
joita téllaisen ostopaatdksen tekemisessa. Kun toinen asiakas suosittelee esi-
tysta ystavalleen, on hénella kuitenkin vaarana oman maineensa menetys, jos

toinen ei piddkaan esityksesta. (Swanson & Davis, 2012.)

Joskus palvelut ovat sellaisia, etté niité ei pystyta arvioida ollenkaan. Asiantunti-
japalvelut, kuten laéakarin ja juristin palvelut ovat usein téllaisia, silla yleensa asi-
akkaalla ei ole vahvaa asiantuntemusta asiaan, vaan joutuu luottamaan siihen,
ettd palvelu on mita sen kuuluukin olla ja hanelle sopivaa. Tall6in valinta perustuu

uskomusominaisuuksiin. (Ylikoski 2000, 85.)

De Rooijin (2014) tutkimuksen mukaan kulttuuripalveluihin osallistuva henkild voi
osallistumisellaan viestittdd muille tietoa siité, millainen ihminen han on. Han voi
osoittaa esimerkiksi omaa statustaan, arvojaan ja identiteettiaén osallistuessaan
naytokseen. Myos tietyntyyliseen teatteriesitykseen osallistuminen voi symboli-
soida katsojan elamantapaa. Jotkut taas voivat haluta jattaa itsestdan hyvan vai-
kutelman osallistumalla kulttuuripalveluun, esimerkiksi tervehtimalla tuttuja ihmi-
sia esityksen aikana, jotta voisi osoittaa olevansa paikalla esityksessa. Toiset
taas saattavat tulla esitykseen, jotta voisivat osallistua keskusteluun taiteista per-
heen tai ystavien kanssa esimerkiksi juhlissa. Nain han voi osoittaa muille ihmi-

sille kAyneensa teatterissa.



27

4 ASIAKASYMMARRYS ON MONEN TEKIJAN SUMMA

Opinnaytetyoni tehtavana oli kehittaa toimeksiantajani Lentavan Poron Teatterin
asiakasymmarrysta asiakasprofiilien avulla. Jotta asiakasprofiileihin saataisiin
mahdollisimman kattavasti tietoa, kaytettiin useita eri tiedonkeruumenetelmia.
Valitsin menetelmat yhdessa toimeksiantajani kaipaaman tiedon ja asiakasym-
marryksen kehittdmisen pohjalta. Menetelmat ovat monipuolisia saadakseni
mahdollisimman paljon tietoja muun muassa asiakkaiden motiiveista, tarpeista,
arvoista ja kulutustottumuksista. Naita tietoja kaytettiin asiakasprofiilien tekemi-

sessa.

4.1 Havainnointi

Asiakasymmarryksen parantamiseksi ihmisia yritetdéan saada kertomaan asioista
ja heidan toimintaansa tarkkaillaan havainnoimalla. Havainnoimalla voidaan
saada tieota siita, miten ihmiset kayttaytyvat ja mita palveluymparistossa tapah-
tuu. Havainnointi on systemaattista tarkkailua ja sitéd usein keratdan luonnolli-
sessa toimintaymparistéssa. Havainnointi voi olla itsendista tai sitd voidaan kayt-
tdd haastattelujen tukena. Luonnollisessa toimintaymparistdssa havainnointi
mahdollistaa tiedon saannin muun muassa siita toimiiko ihnminen oikeasti niin kuin
han kertoo toimivansa. Havainnointi voidaan hyddyntaa myos tutkiessa yksilon
toimintaa ja vuorovaikutusta toisten ihnmisten kanssa tai niité asioita, joista henkil®

ei halua tai osaa kertoa. (Ojasalo ym. 2015, 114.)

Ennen havainnointia on havainnoijan hyva pohtia omaa rooliaan yrityksessa.
Onko havainnoija passiivinen henkil® vai aktiivinen organisaatiota kehittava kon-
sultti. Kehittdmisty6sséa havainnoija on usein jotain talta valiltd. Havainnointi vaatii
myds muuta suunnittelua. Mité asioita havainnoidaan ja miten ne rekistergidaan?
Videointi on usein hyva apuvdline, koska silla voidaan tallentaa helposti ihmisten
iimeitd, eleita ja liikkeita. Videointi on myds siind mielessd hyva menetelma,
koska havainnoija ei voi muistaa kaikkea ndkemaansa ja kuulemaansa eiké ha-
nen tarvitse tehda koko ajan muistiinpanoja vaan voi keskittya itse tilanteen tark-
kailuun. Videoinnin avulla tilanteisiin palaaminen on helpompaa. (Ojasalo ym.
2015, 115-116.)
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Havainnointi voi olla strukturoitua eli jAsenneltya toimintaa tai strukturoimatonta,
joka on joustavampaa havainnointia. Strukturoidussa havainnoinnissa ongelma
jasennellaan tarkasti ennen havainnointia. Strukturoimatonta havainnointia voi-
daan kayttda silloin, kun halutaan runsaasti monipuolista tietoa. (Ojasalo ym.
2015, 116.)

Omassa havainnoinnissani olin naiden kahden valilta. Mietin valmiiksi, mita asi-
oita lahden havainnoimaan, mutta pyrin kuitenkin kerddmaan monipuolisesti tie-
toa eri tilanteista ja asioista. Videoin mahdollisimman paljon ja kirjoitin paivakirjaa
havainnoistani esityksien aikana. Keskityin passiivisesti tarkkailemaan asiakkai-
den kayttaytymista esityksen aikana ja sita, miten asiakkaita huomioitiin. Mitk&
asiat heitéa naurattavat, mitk& asiat mietityttavat, mista asioista he keskustelevat,

kuinka palvelu sujuu ja millainen ilmapiiri esityksessa on?

4.2 Asiakaskysely

Paatimme toteuttaa yhdessa toimeksiantajani kanssa lomakekyselyn kesateatte-
rikavijoille. Paadyimme tahan ratkaisuun, koska toimeksiantajalla ei ole kerattyna
aiempaa dataa asiakkaista ja lomakekysely on asiakkaan helppo tayttaa. Loma-
kekyselylla pyrimme saamaan perustietoja asiakkaista, jotka kiinnostavat toimek-

siantajaa ja antavat hyvan yleiskuvan siita, keita asiakkaat ovat.

Kyselyyn pyydettiin halutessaan laittamaan yhteystiedot myéhemmin toteutetta-
vaa puhelinhaastattelua varten. Yhteystietojen saamisen varmistamiseksi lai-
toimme kaikkien yhteystietojensa antaneiden kesken arvonnan, joilla voi voittaa
erilaisia palkintoja.

Kyselytutkimus on nopea ja tehokas keino kerata tietoa eri asioista, esimerkiksi
asiakkaista. Tulokset muutetaan usein numeeriseen muotoon, jotta tuloksia voi-
daan kasitella tilastollisesti. Kyselyn heikkouksia ovat kuitenkin muun muassa tie-
don pinnallisuus ja vastaajien suhtautuminen kyselyyn vastaamiseen. Kyselyja

voidaan kayttda monella eri tavalla esimerkiksi postitse lahetettavat kyselylomak-
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keet, internetissa taytettavat kyselyt tai puhelimessa ja kasvokkain tehtavat ky-
selyt. Tiedonkeruu tekniikka maarittaa paljolti sitd, mité asioita kyselyssa voidaan
kysya, millaiset asiat vaikuttavat vastauksiin ja tulosten luotettavuuteen. Kysy-
mykset on laadittava jo olemassa olevan tiedon pohjalta eik& niista saa tehda

lian vaikeita vastata. (Ojasalo ym. 2015, 121-122.)

Kyselyyn tulee laittaa vain sellaiset kysymykset, joilla on merkitysta tavoiteltavan
tiedon kannalta. Kyselyn tulee olla ulkonddltaan selke&a ja sopivan mittainen.
Tama helpottaa niin kyselyyn vastaamista kuin tietojen kasittelya. Helposti ym-
marrettavat kysymykset varmistavat sen, etta niihin jaksetaan myds vastata. Ky-
symysten tulisi olla lyhyitd, tarkkoja ja yksiselitteisid. Myds monivalintavaihtoeh-
dot ovat parempi kuin kylla tai ei -vaihtoehdot, jos kyselyssé halutaan kayttaa
vaihtoehto kysymyksid. Vastausvaihtoehdot eivat kuitenkaan saa olla liian tark-
koja, silla se johtaa ndennaiseen mittaustarkkuuteen. Avoimia kysymyksia tulisi
kayttaa vain silloin kun siihen on pakottava tarve. Tallaisiin kysymyksiin ei aina
vastata ja vastaukset eivat valttamatta tayta tutkijan odotuksia. (Ojasalo ym.
2015, 130-132.)

Kyselyn alkuun kannattaa laittaa helppoja kysymyksia, keskivaiheille vaikeita ky-
symyksia ja loppuun henkilokohtaisia kysymyksia. Kysymysten tulisi olla kiinnos-
tavia, jotta asiakkaat innostuisivat vastaamaan niihin. My6s kysymysten tyyppié
kannattaa vaihdella kiinnostuksen sailymisen varmistamiseksi. (Opintokeskus Si-

Vis.)

Kyselylomake tulee testata ennen sen julkistamista tavalla tai toisella esimerkiksi
ohjaajalla tai muulla alan asiantuntijalla. Taman liséksi lomake tulisi testata tayt-
tamalla se ensin itse ja tarpeen tullen antaa se vield koevastaajan taytettavaksi.
(Ojasalo ym. 2015, 133.) Kyselyn tueksi kannattaa ottaa jokin toinen menetelma,
kuten haastattelu, joilla voidaan saada tarkempaa ja syvallisempéaa tietoa asiak-
kaista, heidan ajatuksistaan, odotuksistaan ja muista ominaisuuksista. (Sorjonen
2004, 196).
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4.3 Syvilliset puhelinhaastattelut ja videohaastattelut esityksen jalkeen

Haastattelu on hyvéa keino saada syvallista tietoa yksilosta, koska silloin hanella
on mahdollisuus tuoda vapaasti itsestaan esille asioita, mitd muuten ei saisi.
Haastattelulla voidaan myds saada uusia nakokulmia tutkimukseen. Haastattelu
kannattaa kuitenkin yhdistdd muihin menetelmiin, silla sen tehtdvana on usein
selvittdd ja syventdd asioita. Kuten havainnoinnissakin, haastattelut kannattaa
aanittaa, jotta asioihin voidaan palata helpommin uudestaan. Uudelleen kuuntelu
voi myos tuoda esille uusia nédkékulmia muun muassa siihen, mité haastateltava
on todella tarkoittanut. (Ojasalo ym. 2015, 106-107.)

Varsinkin puhelinhaastatteluissa aluksi olisi hyva kertoa kuka haastattelija on ja
tiedustella onko ajankohta sopiva haastattelulle. Sen jalkeen haastattelija kertoo,
miksi haastattelua tehdaan ja etta tieto on luottamuksellista. Haastattelun lopuksi
kerrotaan miten ja mihin haastattelussa ilmi tulleita tietoja kaytetaan. (Opintokes-
kus Sivis.) Haastattelu tyypillisesti seuraa tavallisen keskustelun kulkua. Alussa
voidaan keskustella kevyista asioista ja sitten siirtya itse haastattelu kysymyksiin.
Haastateltavalle on myos tehtava selvéksi, milloin haastattelu on loppumaisillaan.
Haastatteluissani kaytin puolistrukturoitua strategiaa. Laadin kysymykset ennak-
koon, mutta niiden jarjestystd, sanamuotoja muutettiin keskustelun kulun mu-
kaan. Haastattelun aikana mieleen tulevia ja aiheeseen sopivia taydentavia ky-
symyksia lisattiin eri haastateltavien kohdalla. (Ojasalo ym. 2015, 108.)

Haastattelussa tulisi valttda kysymyksia, jotka ovat liian pitkia, vaikeasti ymmar-
rettavia, johdattelevia, kaksi kysymysta sisaltavia ja ammattislangia sisaltavia.
Hyvia kysymyksia ovat muun muassa avoimet kysymykset, joissa haastateltavaa
yritetdan kertomaan avoimesti mielipiteistddn tai suorat kysymykset, joissa kysy-

taan suoraan mielipidetta johonkin asiaan. (Opintokeskus Sivis.)

Haastattelujen analysoimiseksi voidaan kayttaa litterointia, jolla tarkoitetaan nau-
hoitetun haastattelun kirjoittamista puhtaaksi. Puhe voidaan kirjoittaa kirjakielelle
tai puhekielelle riippuen siita, miten aineistoa tullaan kayttamaan raportointi vai-

heessa. Jos vain esille tulleet asiat ovat olennaisia tutkimuksen kannalta, voidaan
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kirjoittaa yleis -tai kirjakielta. Jos sen sijaan sanavalinnoilla on merkitysta tutki-
muksessa tai raportoinnin elavoittamiseksi haastattelu voidaan kirjoittaa auki sa-
natarkasti. (Ojasalo ym. 2015, 110.)

Litteroinnin jalkeen aineisto yleensa jaotellaan teemoittain, milla pyritdén tarkas-
telemaan haastatteluissa esille tulleita ilmidita tai asioita, jotka ovat yhteisia use-
ammalle haastateltavalle. S&&dnnénmukaisuuksien yhdistdminen toisiinsa tekee
analyysista syvallisemman. Haastateltavat usein jaotellaan useampaan tyyppiin
tutkimuksen tarkeiden asioiden perusteella. Aariryhmilla etsitaan vastakkaisuuk-
sia haastateltavien keskuudessa. Adriryhmia voi olla kaksi tai useampi, jotka poh-
jautuvat tutkimuksen kannalta merkittaviin ilmioihin. Aariryhmittely on tarkeaa,
silla saéanndnmukaisuus ei valttamatta riité tai se johtaa puutteelliseen kuvaan

iImidsta ja esiintyvyydesta. (Ojasalo ym. 2015, 110-111.)

Toimeksiantajani sai idean, ettéd voisimme yhdistaa opinnaytetyoni tiedonkeruun
ja markkinoinnin. Heidan mielestéén videohaastattelu voisi olla hyva keino saada
tietoa ihmisilta ja olisi hauska tehd& lyhyitéa videoita asiakkaista, jotka kertoisivat
teatterikdynnistaan. Paatimme tehda videohaastatteluja aina esityksen jalkeen,
kun ihmiset alkavat poistua teatterista. Ajattelimme, etta videohaastattelut toimi-
sivat hyvin, koska niilla saa helposti tietoa asiakkaiden sen hetkisista tuntemuk-
sista, joita he teatteriesityksesta saavat ja tekijoista, jotka heidan mielestaan te-
kevét esityksesta nautittavan. Videot nauhoitettiin puhelimella ja myéhemmin ne

litteroitiin sanatarkasti auki.

Puhelinhaastatteluihin laadin seitseméan valmista kysymysté, mitka kysyin jokai-
selta seké yhden lisdkysymyksen niille, jotka kdyvét usein teatterissa. Valmiiden
kysymysten lisdksi kysyin muita taydentavia kysymyksia haastateltavan taytta-
man asiakaskyselyn pohjalta tai keskustelussa tulevien asioiden mukaan. Valitsin
kymmenen haastateltavaa asiakasta heidan perustietojensa perusteella. Valitsen
mahdollisimman erilaisia ihmisid haastateltavaksi muun muassa ian, sukupuolen,
ammatin ja teatteri aktiivisuuden mukaan. Nain sain mahdollisimman kattavasti
tietoa erilaisista asiakkaista, heidan motiiveistaan, arvoistaan ja persoonallisuu-

den piirteistdan. Sovin valitsemieni asiakkaiden kanssa heille sopivan haastattelu
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ajan sahkopostitse tai tekstiviestilla. Haastattelut olivat alun perin tarkoitus aanit-
taa, jotta niihin voitaisiin palata helposti jalkikateen, mutta teknisten ongelmien

takia se ei onnistunut.

4.4 Instagram-paivitysten tutkiminen

Asiakkaista saatavan tiedon syventdmiseksi paéatin tutustua asiakkaiden In-
stagram-tilien sisaltéon. Instagram on kuvien ja videoiden jakopalvelu mobiililait-
teille. Kuviin ja videoihin usein liitetd&n tekstid ja hashtag-aihetunnistesanoja.
Hashtag-tunnisteilla kayttajat |I0ytavat tiettyihin aihepiireihin liittyvia julkaisuja. Ku-
viin voidaan tdman liséksi lisatd @-merkinnalla toisia kayttgjia. Instagramissa
myo0s etsitddn toisten kayttdjien kuvia ja selataan seurannassa olevien In-
stagram-kavereiden julkaisuista koostuvaa uutisvirtaa. Julkaisuista tykataan sy-

dan-merkkia painamalla ja niitéd voidaan myds kommentoida. (Piritta 2015.)

Toteutin Instagram-tutkimuksen etsimalla julkaisuja hashtageilla #nelostie ja
#lentavaporo. Lisaksi tyotani helpotti se, etta seuraan Lentdvan Poron Teatterin
Instagram-tilid, johon he ottavat asiakkaiden julkaisuja omaan profiilinsa repost-
toiminnolla. TAman avulla paasin suoraan tutkimaan naiden asiakkaiden In-
stagram-tileja ilman, etta minun tarvitsi itse etsia kuvia teatteri-illoista edella mai-
nituilla hashtageilla. Tutkiessani asiakkaiden Instagram-tileja etsin niitd yhte-
nevaisyyksia ja erikoisuuksia. Millaisista asioista asiakkaat pitavat? Miten he ku-
luttavat vapaa-aikaansa? Minne he matkustelevat? Ensin etsin sellaisia aihealu-
eita, jotka toistuvat usein eri asiakkaiden profiileissa. Tein naista aihealueista tau-
lukon mihin kerasin jokaisesta tutkittavasta profiilista asiasanoja. Naiden pohjalta
pystyin helposti I6ytdmaan yhtenevaisyyksia eri asiakkaiden valilla seka joitakin
erikoisuuksia yksittaisten asiakkaiden elamastd, joita ei muista profiileista 16yty-
nyt.

4.5 Asiakasprofiili

Asiakasprofiilit ovat kuvitteellisia henkilditd mitka kuvaavat asiakkaiden kayttay-
tymista, motiiveja, tarpeita, elamantilanteita ja muita asioita. Henkilékuvalle voi-

daan antaa myos esimerkiksi ik&, kasvot, motto seka muita taustatietoja, jotka
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auttavat ymmartamaan hanen arvojaan. Asiakasprofiililla voidaan nahda, minka-
laisille asiakasryhmille palveluita suunnataan. Keskiverto asiakkaan lisaksi on
hyvé luoda aaripaa asiakkaita, joiden avulla voidaan ottaa huomioon erilaisia na-

kokulmia kehittdmistyohon. (Ojasalo ym. 2015, 77.)

Asiakasprofiilit muodostetaan erilaisilla menetelmilla keratyn asiakastiedon poh-
jalta. Asiakasprofiileissa olevien hahmojen tulisi olla mahdollisimman havainnol-
lisia kuvauksia erilaisista asiakkaista. Heille annetaan erilaisia piirteitd, jotka aut-
tavat ymmartamaan paremmin erilaisia asiakastyyppeja, joille palveluja suunna-
taan. Asiakasprofiilit auttavat myods tunnistamaan asiakkaiden erilaisia tarpeita,

joihin yrityksen pitaisi pystya vastaamaan. (SN4 2015.)

Opinnaytetyossani tein hyvin visuaalisen asiakasprofiilin mita toimeksiantajani on
helppo tarkastella ja kayttaa palveluitaan kehittaessa. Piirsin henkildille kasvot
videohaastatteluiden perusteella ja muiden tiedonkeruu menetelmieni pohjalta
loin hahmoille tarinankerronnan keinoin kuvailun heidan elamastaan ja teatteri-
kaynnistaan. Henkilohahmoja on kolme erilaista: yksi, joka edustaa, keskiver-
toasiakasta ja kaksi hahmoa, jotka edustavat asiakaskunnan aaripaita. Perus-
tana on teatteri- ja kulttuuriaktiivisuus. N&ain saatiin laaja kuva erilaisista asiak-

kaista.
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5 MILLAINEN ON LENTAVAN PORON TEATTERIN ASIAKAS?

5.1 Havainnoinnin tulokset

Opinnaytetyoprosessini aikana kavin Lentdvan Poron Teatterin Nelostie-esityk-
sesséa yhteensa kuusi kertaa. Naiden kertojen aikana tarkastelin ihmisten kayt-
taytymista esityksen aikana ja valiajoilla, tunnelmaa ja asiakkaiden saamaa pal-

velukokemusta.

Kesateatterialue on rakennettu niin, ettd katsojilla on mahdollisuus juoda ja syéda
esityksen aikana seké liikkkua vapaammin kuin normaalissa sisateatterissa. Huo-
masin, etta ihmiset alkavat herkemmin keskustelemaan keskenaan esityksen ai-
kana ja myos vieraiden ihmisten kanssa. Ihmiset kayttaytyvat yleisesti ottaen ren-
nommin tallaisessa teatterimiljo0ssa kuin sisateatterissa. He myo6s pukeutuvat
hyvin rennosti. Yleisesti ottaen tunnelma kesateatterissa on hyvin rento ja tutta-
vallinen. Jokainen voi tulla sellaisenaan kuin on. Ihmiset selvasti nauttivat tasta
mahdollisuudesta, silla yksildlle ei tule samanlaisia sosiaalisia paineita kuin taval-
lisesti teatterissa saattaisi tulla. Asiakas saattaisi kysya itseltd&dn: Osaanko kayt-
taytya tarpeeksi hyvin? Olenko pukeutunut oikein? Onko teatteri liilan hienoa mi-

nulle ymmarrettavaksi?

Esitys on tehty hyvin ihmislaheiseksi. Inmiset voivat helposti samaistua hahmoi-
hin, silla he ovat hyvin tavallisia ihmisia tavallisine ongelmineen ja iloineen. Osa
kohtauksista on kasikirjoitettu tapahtuvaksi yleison joukossa, mika luo vuorovai-

kutteisen yhteyden yleison ja nayttelijoiden valille.

Eri k&yntieni aikana kiinnitin huomiota esityksen tiettyihin kohtiin, jotka saivat ih-
miset aina nauramaan. Nama kohtaukset sisalsivat alkoholin kaytt6a ja humaltu-
mista, hauskoja ilmeité ja eleita sympaattisilla hahmoilla, mustaa huumoria, tyh-
myytta, osuvia sanontoja ja myds hieman harskimpaa huumoria. Huumorin [i-
saksi esitykseen oli siséllytetty surullinen tragedia, joka sai useat hiljentymaan,
kun yksi hahmoista menehtyy jaadyttyaan asfalttiin kiinni. Hahmon kauhu ja pelko
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saivat ihmiset hiljentymaén, mutta samalla kuitenkin nhauramaan, silla kohtauk-
seen on sisdllytetty sopivassa maarin myos viatonta huumoria. Myos puheet ju-

malasta ja uskosta kohtauksessa mietityttivat monia.

Havainnointia tehdessani huomasin kuitenkin, etta esitys ei valttamatta miellytta-
nyt kaikkia ja osa lahtikin véliajalla pois. Tama oli kuitenkin hyvin harvinaista. Yh-
den puhelinhaastattelun aikana ké&vin keskustelua eraan asiakkaan kanssa, joka
oli myds huomannut asian ja han arvioi sen johtuvan siita, etta naytelmassa tois-
tettiin liikaa samoja asioita. HAnen mukaansa naytelmassa oli turhia takaa-ajoja
ja liikkaa kiroilua. Tama saattoi vaikuttaa varsinkin vanhempaan asiakaskuntaan,
mitka eivat valttamatta osanneet arvostaa tata. Myos yhden videohaastattelun
kohdalla eras vanhempi asiakas ei pitanyt siitd, etta kirosanoja kaytettiin niin run-
saasti.

5.2 Asiakaskyselyn tulokset

Asiakaskyselyt toteutettiin yhteistyossa toimeksiantajani kanssa, joka lupautui te-
kemaan kyselylomakkeet valmiiksi (Liite 1). Niin& iltoina, kun paasin itse paikalle,
jaoin kyselylomakkeita asiakkaille. Toimeksiantajani jakoi lomakkeita muutamina

iltoina, kun en itse ollut paikalla. Vastauksia saatiin yhteensa 60.

Asiakaskyselyssa kysyttiin asiakkaiden perustietoja seka muutamia yksityiskoh-
taisempia kysymyksia heidan teatterikdynnistaan. Toimeksiantajani lisasi lomak-
keeseen myo0s itsedéan kiinnostavia kysymyksia, joita en tAmé&n opinnaytetyon tu-
loksiin liitd, koska ne eivéat ole tarpeellisia tavoitteeseen nahden. Kun kyselyja oli
keratty sopiva maara, jaottelin vastaukset kysymyskohtaisesti ja tein niista ympy-
rékaavioita seka kirjallisia raportointeja. Kuvioiden kantaluvut vaihtelevat vas-
tausten mukaan, esimerkiksi jotkut eivat vastanneet kaikkiin kysymyksiin tai jotkut

tulivat useamman eri henkilon kanssa naytokseen.

Asiakaskyselyssa kavi ilmi, etté suurin osa asiakkaista on 31-50-vuotiaita naimi-
sissa olevia rovaniemeldisia naisia, joilla on korkeakoulutus. Suurin osa on aktii-
visia kulttuurin kuluttajia, jotka kayvét 3-4 kertaa vuodessa teatterissa puolison

tai ystavan kanssa. Tiedon teatterista ja esityksesta he ovat saaneet lehdesta tai
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sosiaalisesta mediasta. Suurin osa myds kaytti Kauppayhtion ravintolapalveluja

esityksen aikana.

Asiakkaista suurin osa oli rovaniemelaisia, joita oli yhteensa 45. Muita kuntia,
mista asiakkaita oli enemman kuin yksi olivat Inari, Helsinki ja Ylitornio, jokaisesta
kaksi asiakasta. Yksittaisia kuntia olivat Turku, Nivala, Kerava, Muonio, Tampere,

Juankoski ja Tervola.

Ammateista yleisimmiksi nousivat sosiaali- ja terveysala seka opetustyd. Kym-
menen kyselyyn vastanneista asiakkaista tyoskentelee sosiaali- ja terveysalalla
ja kahdeksan opetustytssa. Nama alat kerasivat eniten asiakkaita opiskelijoiden,
elakelaisten ja tyhjien vastausten lisaksi. Muita ammatteja, joissa tydskenteli
enemman kuin yksi olivat poromies ja kokki. Yksittaisia ammatteja oli 23, joista
esimerkkeina tanssinopettaja, tydnjohtaja, konduktdori, yrittdja, tutkija, taittaja ja

lupasihteeri.

Ikajakauma

22

= 20-30 =31-50 =51-70 =71-

Kuvio 3. Asiakkaiden ikdjakauma

Kyselyssa oli avoin kysymys ikaan, jonka 59:n vastauksen mukaan laadin ikdja-
kaumat. Suurin osa, noin puolet asiakkaista on keski-ikaisia 31-50-vuotiaita ja
tastd vanhempia. Naiden ikaryhmien lisaksi vahemmistona 20-30-vuotiaita seka
yli 71-vuotiaita (Kuvio 3).
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Sosiaalinen asema

= Avioliitto  ® Avoliitto = Naimaton = Muu parisuhde

Kuvio 4. Sosiaalisen aseman jakauma

Teatterin asiakkaista iso osa oli naimisissa olevia. Avoliitossa olevia ja naimatto-
mia oli lahes saman verran ja yksi henkilo kertoi olevansa muussa parisuhteessa.

Kysymykseen saatiin vastauksia yhteensa 56 (Kuvio 4).

Koulutusaste
0

m Peruskoulu = Ammattitutkinto = Ylioppilas = Alempi korkeakoulu = Ylempi korkeakoulu

Kuvio 5. Koulutusaste jakauma
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Koulutustasoltaan yleis6 on korkeasti koulutettua. Ylemman korkeakoulutuksen
saaneet olivat enemmistoné ja sen perassd alemman korkeakoulutuksen saa-
neet. Ammattitutkinnon suorittaneita oli jonkin verran, yhteensa viisitoista. Va-
hemmistdna oli ylioppilastutkinnon suorittaneet. 58:n vastauksen mukaan kaikki
asiakkaat olivat suorittaneet jonkinlaisen tutkinnon. Kukaan ei ollut kaynyt pel-

kastaan peruskoulua (Kuvio 5).

Teatterikaynnit

\

m 0 krt/vuosi = 1-2 krt/vuosi = 3-4 krt/vuosi  ® kerran kuukaudessa = kerran viikossa

Kuvio 6. Teatterikdyntien maara

Suurin osa asiakkaista kay teatterissa melko usein 3-4 kertaa vuodessa. Osa
asiakaskunnasta kay teatterissa harvakseltaan 1-2 kertaa vuodessa. Muutamat
asiakkaat kayvat teatterissa todella usein jopa kerran kuukaudessa tai useam-
min. Joukossa oli myds niitd, jotka kayvat teatterissa hyvin harvoin harvemmin

kuin kerran vuodessa. Vastauksia kysymykseen saatiin 59 (Kuvio 6).



Seura

- B

= Puoliso = Avopuoliso = Kumppani = Ystdva = Sisarus = Vanhempi = Lapsi = Perhe = Yksin = Muu

Kuvio 7. Seura, jonka kanssa asiakkaat ovat tulleet esitykseen

Asiakkaat tulivat teatteriin yleensa puolisonsa tai ystavansa kanssa. Myos van-
hempien, perheen ja lapsien seurassa tulleita oli jonkin verran. Harvat tulivat te-
atteriin avopuolison, sisaruksen tai kumppanin kanssa. Ainoastaan yksi henkil®
tuli teatteriin yksin. Seuraan valikoitui myds muita henkiloitéa, esimerkiksi tyoka-

vereita ja muita sukulaisia. Vastauksia saatiin yhteensa 65 (Kuvio 7).

Tiedonsaanti

L~

m Lehti = Sosiaalinenmedia = Radio = Katumainos = Esite = Ystdava = Muu

Kuvio 8. Tiedonsaanti Nelostie-esityksesta ja Lentdvan Poron Teatterista
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Hieman yllattavasti perinteinen printtimedia on pitdnyt pintansa sosiaalisen me-
dian rinnalla. 76:n vastauksen perusteella suurin osa asiakkaista sai juurikin naita
kautta tiedon esityksesta. Moni sai tiedon ystavalta, puolisolta tai muulta tutta-
valta ja muutamat katumainoksesta, radiosta tai esitteestd. Jotkut asiakkaista

vastasivat saaneensa tiedon esityksesta useasta eri lahteesta (Kuvio 8).

5.3 Haastatteluiden tulokset

5.3.1 Videohaastattelut

Toteutin videohaastattelut yhteistytssa toimeksiantajani kanssa, joka houkutteli
ihmisia haastateltavaksi ja itse olin vastuussa kuvaamisesta ja haastattelemi-
sesta. Haastatteluja saatiin lopulta kerattya 12. Haastatelluista kuusi oli naisia ja
kolme miehia. Heidan lisékseen haastatteluun osallistui kaksi pariskuntaa ja yksi
naiskaksikko. Kysyin jokaiselta haastateltavalta samat kysymykset. Millainen fiilis
heilla on esityksen jalkeen? Miké oli parasta kyseisessa illassa? Kenelle he ha-
luaisivat suositella esitysta? Valitsin naméa kysymykset, silla niistd saan hyvin tie-
toa esimerkiksi siitd, millainen tunnelma heilla on heti esityksen jalkeen, mista
asioista esityksessa he pitivat ja mista eivat. Lisaksi kysyin viela, kenelle he ha-
luaisivat suositella esitysta. Erottelin vastaukset yleisimpiin vastauksiin (Kuvio 9)
ja yksittaisiin vastauksiin (Kuvio 10). Haastateltavat allekirjoittivat lupalomakkeen
kuvaamista ja markkinointia varten. Kun haastattelut oli tehty, litteroin ne sana-

tarkasti auki.
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Mika oli parasta? Kenelle suosittelisit?

* Hyva fiilis. » Kokonaisuus oli * Kaikille.
« Piti esityksesté. onnistunut. « Ystaville ja
* Tarina eteni tuttaville.
hauskasti. « Ei pienille lapsille.
* Hyv&éa huumoria.
* Historia oli
yhdistetty hyvin
tarinaan.
* Oli hyvin
sisallytetty myos
vakavia aiheita.
* Kiroilu hairitsi
hieman.

Kuvio 9. Yleisimmat vastaukset kysymyksiin. Vastaukset usealta eri haastatelta-

valta

Kaikki haastateltavat totesivat filliksen olevan hyva esityksen jalkeen. Esitys miel-
lytti suurinta osaa asiakkaista. Heidan mielestaan esitys oli kokonaisuudessaan
onnistunut ja se oli rakennettu hauskasti etenevaksi. Huumorin lisaksi historian
ja vakavien aiheiden siséllyttaminen tarinaan miellytti useimpia haastateltavia.
Esityksessa oli kuitenkin aika paljon kiroilua ja siksi sita ei voi suositella pienille
lapsille. Asiakkaat halusivat suositella esitysta yleisesti kaikille ja erityisesti ysta-

ville ja tutuille.
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Kenelle suosittelisit?

*Vasynyt. *Oivallinen juoni. *Rovaniemelaisille.
*Hymyileva fiilis. *Pienia oivalluksia. *Turisteille.
*Loppua kohti parani. *Rento ote * Asfalttimiehille.
+Kylla pojat osaa tAman esittamisessa. «Kaikille, jotka

homman. *Roolitus oli onnistunut. ymmartad suomen
«Kesaperinne. «Show, miljéd ja seura. kielta ja tykkaa
*Kylma. *Hyvét kohtaukset kesateatterista.
*Sain sitd, mita tulin esityksesta.

hakemaan. *Nahda se, ettd Jussi

Olavi Jokinen ja Jonne
Suopajarvi ovat
kehittyneet.

*Hyvat nayttelijat.

*Oli mukava paasta
Rovaniemelle ja
kesateatteriin.

Kuvio 10. Yksittaisia vastauksia kysymyksiin eri haastateltavilta

Yksittaiset asiakkaat tunsivat olonsa esityksen jalkeen muun muassa vasyneeksi
ja hymyilevéksi. He kertoivat esityksen kehittyneen loppua kohden ja heidan mie-
lestaan nayttelijat hoitivat hommansa hyvin. Joillekin keséteatterista on muotou-

tunut perinne ja he ovat kayneet joka kesa Lentavan Poron Teatterissa.

Asiakkaiden mielesta hyvid asioita esityksessa olivat muun muassa hyvat nayt-
telijat, hauskat kohtaukset ja juoni. Eras pariskunta naki myos teatterin vakiokas-
vojen kehittyneen vuosien varrella. Yksittdisia kohtauksia, joita asiakkaat mainit-
sivat, olivat Kekkosen kuolemasta johtuva painiottelu kahden hahmon valilla ja
naishahmon tuleminen mukaan esitykseen. Eras nuorempi asiakas totesi, etta
nuoret katsojat eivat kuitenkaan valttamatta ymmarra kaikkia historiaan liittyvia
viittauksia, jotka kantoivat esitysta. Yleisesti ottaen show, miljo6 ja seura tekivat
illasta nautittavan. Muualta Suomesta tulevan asiakaan mukaan oli mukava
paasta Rovaniemelle. Han myo6s totesi etta, aurinkoinen saa olisi tehnyt esityk-
sesta nautittavamman. Lahes kaikki kuitenkin haluavat suositella esitysta esimer-

kiksi muille turisteille, rovaniemelaisille ja asfalttimiehille.
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5.3.2 Puhelinhaastattelut

Puhelinhaastatteluihin valitsin joukon asiakkaita asiakaskyselyissa saatujen yh-
teystietojen ja kyselyn vastausten pohjalta. Pyrin valitsemaan haastateltavat
mahdollisimman monipuolisesti. Kriteereinani olivat muun muassa ika, sukupuoli,
ammatti ja teatteriaktiivisuus. Lopulta haastattelin yksitoista asiakasta, joista nai-
sia oli seitseman ja miehid nelja. Alun perin tarkoituksenani oli nauhoittaa puhe-
linhaastattelut, mutta se ei onnistunutkaan teknisten vaikeuksien takia, joten kir-

joitin k&sin ylds tarkeimmat kohdat haastattelusta.

Haastattelut kulkivat jokaisen kohdalla suurin piirtein samaa kaavaa. Kysyin jo-
kaiselta samoja kysymyksia heidan kulttuuriaktiivisuudestaan ja heidan henkil6-
kohtaisista piirteistaan (Liite 2). Tallaisilla kysymyksilla pyrin saamaan mahdolli-
simman monipuolisesti tietoa heidan kulttuurinkuluttamisestaan ja henkilokohtai-
sesta elamastaan seka arvoistaan. Jos haastateltava on kyselyssa vastannut
kayvansa teatterissa 3-4 kertaa vuodessa tai sitd useammin, kysyin heilta lisaky-
symyksia. Saatoin myds kysya taydentavid kysymyksia haastateltavan ja haas-

tattelun kulun mukaan.

Vastauksien taulukointi helpottaa vastuksien erottelua ryhmiin ja ndkemaan tois-
tuvina esille tulevia ilmi6ita ja asioita. Naiden lisaksi myos yksittaisten henkildiden
ominaisuuksia on helppo erottaa massasta (Liite 3).

Haastatteluissa kavi ilmi, ettd moni asiakas on kaynyt Lentavan Poron Teatterin
kesateatterissa aikaisemminkin ja siksi he paattivat lahtea tanakin keséana katso-
maan esitysta. Usealla asiakkaalle oli ollut mielessa jo jonkin aikaa, ettd he voi-
sivat lahted katsomaan teatteriesitysta. Sopiva ilta osui kohdalle, jolloin aikataulu
oli sopiva ja esimerkiksi lastenhoito jarjestyi. Osa paatti lahtea Lapin Kansa -leh-
den tarjouksen perusteella, jossa kaksi paasi yhden hinnalla katsomaan esitysta.
Joillekin my6s Kauppayhtion palvelut toimivat houkuttimena. He pitavét siitd, etta
he voivat nauttia virvokkeita ja sydda samalla esityksen aikana.

Jos asiakkaat eivat olisikaan paattaneet lahtea teatteriin sind iltana, kun he kavi-

vat teatterissa, suurin osa olisi luultavasti ollut vain kotona ja tehneet kotitoita
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ynna muita askareita. Eraat kertoivat, ettd he olisivat saattaneet ottaa tydvuoron
kyseseille illalle, harrastaneet erilaisia asioita tai olisivat viettaneet aikaansa
muun taiteen parissa. Naista asioista voi paatella, ettd suurin osa asiakkaista
nauttii tavallisesta kotielamast&, mutta joillekin sen sijaan kulttuuri ja taide ovat

tarked asia elamassa ja viettavat mielelladn sen aarella vapaa-aikaansa.

Kun puhutaan teatterista, tunteisiin vetoavat esitykset miellyttavat haastateltavia.
Huumori ja kepeat aiheet ovat heidan mielestdan parempia kuin vakavista asi-
oista kertovat naytelmét. Voi paatelld, ettd naméa asiakkaat ovat lIoytaneet sellai-
sen teatterin, jonka esitykset tarjoavat juuri naita aiheita. Komediaa, joka on hoys-
tetty sopivasti vakavilla aiheilla. Haastateltavat osallistuvat silloin talléin myods
muihin kulttuuritapahtumiin. Eniten heita kiinnostavat erilaiset musiikkitapahtu-
mat, kuten festivaalit ja yksittaisten artistien konsertit. Osaa haastateltavista kiin-
nosti enemman klassinen musiikki ja kansanmusiikki, joitakin taas populaarimu-
siikki, esimerkiksi iskelma. Perheelliset kertoivat myos kayvansa erilaisissa las-

tentapahtumissa. Jotkut haastateltavista ovat kayneet tanssiesityksissa.

Pyysin haastateltavia kuvailemaan itseaan kolmella sanalla. Vastauksien perus-
teella voi paatelld, ettd osa asiakkaista on hyvin tavallisia ihmisia, joilla on perin-
teisid suomalaisia piirteitd, esimerkiksi tunnollisuus, vaatimattomuus, sopeutuvai-
suus, suostuvaisuus ja ahkeruus. Joistakin haastateltavista sen sijaan sai sellai-
sen mielikuvan, ettd he ovat hyvin taiteellisia ihmisid. He kuvailivat itsedan muun
muassa luoviksi, rauhallisiksi ja pohdiskeleviksi. TAma myé6s kuului heidan puhe-
tavassaan. He puhuivat hiljaisesti ja rauhalliseen tahtiin. He myds pohtivat vas-
tauksiaan hieman kauemmin kuin muut haastateltavat. Osalle aktiivinen elaman-
tapa ja harrastukset olivat tarkeita asioita elamassa. Huomasin, ettd suurin osa
haastateltavista oli hyvin helposti lahestyttavia, avoimia ja sosiaalisia ihmisia. He

olivat valmiita kertomaan avoimesta elaméstaan ja arvoistaan.

Tiedustelin haastateltavilta heidan mottoaan, joka ajaa heita eteenpéin ela-
massa. Kaikki eivat siltd istumalta osanneet kertoa mitddn mottoa tai ajatusta,
joka olisi heille merkityksellinen. Jotkut osasivat sanoa heti heidan mottonsa ja
jotkut lyhyen pohdiskelun jalkeen kertoivat heidén ajattelutapaansa kuvaavan
moton. Yleisesti ottaen positiivinen ajattelutapa, on heille tarkeda elamassa.
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Tama nakyy muun muassa epaonnistumiseen ja vaikeuksiin suhtautumisessa.
Heidan mukaansa asioilla on tapana jarjestya eika ole niin vakavaa, jos mokaa.
Haastatteluissa huomasin, etté tadssa hetkessé elaminen on osalle tarkeda. Hei-
dan mottojaan olivat, "on muistettava, etta elama on tassa ja nyt” seka "turha kiire

pois”. Myds taiteen tarkeys elamassa ja perusarvot tulivat esille motoissa.

Haastateltavien elamissa tarkeimmaksi asiaksi nousi selkeasti se, etta perusasiat
ovat kunnossa. Varsinkin terveys, perhe, ystavat ja muut ihmissuhteet koetaan
tarkeimpina. Myds taloudellinen toimeentulo ja tydpaikka nousivat esiin haastat-
teluissa. Henkiset arvot, kuten rauha, turvallisuus, muiden auttaminen, luonnon
puhtaus, taide ja elaman tasapaino ovat tarkeitd useille. Muita arvoja olivat my6s

ekologisuus, kierratys ja luomun suosiminen.

Lentavan Poron Teatterin maailmaan liittyen kysyin asioita, mitka saavat heidat
huvittumaan ja nauramaan. Haastattelujen perusteella voi huomata, etté teatterin
asiakkaita naurattaa hyvin arkiset asiat eritoten omassa elamassa. ltselleen nau-
raminen koetaan tarkeaksi ja omassa elamassa tapahtuvat kommellukset nau-
rattavat eniten. Teatterimaailmassa aidot tilanteet, nayttelijdiden eleet, musta-
huumori, satiiri ja hyvéat vitsit saavat nauramaan. Naiden lisdksi lasten kanssa
tyoskentelevat kokevat, etta lapset ja heidan sanomisensa ja tekemisensa saavat

heidan nauramaan.

5.4 Instagram-tutkimuksen tulokset

Instagram-tutkimuksessani selvitin Lentavan Poron Teatterin asiakkaiden sosi-
aalisen median péivityksia. Sain selville muun muassa ihmisten kiinnostuksen

kohteita, elamén tapahtumia, harrastuksia ja matkakohteita.
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Matkailu

)

3
2

= Ei matkailua ® Brittein saaret Espanja = Malta
= [talia Tanska Saksa m Tsekki
m Muita Euroopan maita = Yhdysvallat Muut

Kuvio 11. Teatterikavijoiden matkailumaat

Matkakohteita tutkiessa puolet asiakkaista on kaynyt ulkomailla tai ainakin jul-
kaissut matkastaan kuvia sosiaaliseen mediaan (Kuvio 11). Yleisimmin nama ih-
miset matkustivat muihin Euroopan maihin. Suosituimpina naista Espanja ja sii-
hen kuuluvat saaret, ltalia, TSekki, Saksa ja Brittein saaret. Kolmetoista viidesta-
toista on k&ynyt jossain naistd maista. Muita Euroopan matkakohteita ovat myos
Kreikka, Tanska, Turkki, Malta, Ranska, Viro, Unkari ja Hollanti. Vain harva on
Instagramin perusteella kdynyt Euroopan ulkopuolella. Seitsemasta profiilista 10y-
tyi kuvia Euroopan ulkopuoleisista matkakohteista, joita ovat Yhdysvallat, Japani,
Thaimaa, Vendja ja Kiina. Matkakohteita tutkiessani en ottanut huomioon koti-

maanmatkailu enka tyomatkailua.
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URHEILU

Muut; 7 Ei urheilua; 6

Laskettelu; 6 Hiihto; 9
Tanssi; 2

Kuntosali; 2
Vaellus, retkeilu,

Moottorikelkkailu; ulkoilu; 5

3
Joukkuelajit; 2

Marjastus; 6 Pyoradily; 2

Lumikenkaily; 3 Kalastus; 5

Kuvio 12. Teatteriasiakkaiden urheilulajit

Erilaiset urheilulajit (Kuvio 12) ovat hyvin suosittuja asiakkaiden keskuudessa ja
naista varsinkin talviurheilulajit. Suosituimpia lajeja ovat hiihto, laskettelu, marjas-
tus, kalastus ja muu ulkoilu, kuten vaellus ja retkeily. Naiden lisaksi on my6és mo-
nia muita liikuntalajeja. Harvinaisempina naista ovat muun muassa moottoripy®-

raily, kamppailulajit, avantouinti ja suppailu.
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Kulttuuripalvelut

24

M Ei kulttuuripalveluja ™ Muu teatteri ® Korundi Elokuvateatteri M Taide ™ Sirkus Musiikki

Kuvio 13. Kulttuuripalvelut

Iso osa asiakkaista ei ole kayttanyt muita kulttuuripalveluja, mutta joukosta I6ytyi
my0s aktiivisia kulttuuriharrastajia (Kuvio 13). Suosituimpia kulttuuripalveluja ovat
muut teatteriesitykset, Korundi kulttuuri talossa jarjestettavat tapahtumat ja taide-
nayttelyt sekd muut taidenayttelyt ja tapahtumat. Muita kulttuuripalveluja ovat sir-
kus ja elokuvateatterit. Naiden liséksi tapahtumat osiossa on erikseen esiteltyna
erilaiset tapahtumat, joista suosituimpana musiikkitapahtumat, kuten yksittaisten
artistien konsertit seka festivaalit.
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Harrastukset ja ajanviete

1
2
2
.

= Ei julkaisua ® | eivonta ja ruoanlaitto
Kasityot m Lukeminen

u Musiikki Naytteleminen
Piirtdaminen Valokuvaus

m Tietokoneet ja muu elektroniikka = Elokuvat

Kuvio 14. Teatteriasiakkaiden harrastuksia ja ajanviettotapoja

Harrastuksia l6ytyi monenlaisia (Kuvio 14), mutta yleisimpi& niista ovat leivonta
tai ruoanlaitto, kasityot, tietokoneet ja muu elektroniikka. Muita hieman harvinai-
sempia ovat piirtaminen ja naytteleminen, joita harrastaa yhteensa nelja inmista.
Naiden lisaksi I6ytyi muutamia yksittaisia harrastuksia, esimerkiksi musiikki ja va-

lokuvaus.
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Tapahtumat

©
7
m Ei tapahtumia = Urheilutapahtumat Konsertit
= Qstock = PoriJazz Kaustinen Folk Music Festival
Muut musiikkifestivaalit Muut tapahtumat

Kuvio 15. Tapahtumat

Instagramin perusteella hyvin monet ovat kayneet erilaisissa tapahtumissa ja
naista suosituimpana ovat erilaiset festivaalit (Kuvio 15). Musiikkifestivaaleja I0y-
tyi hyvin monia ja usein ne olivat yksittaisia eri profiileista. Ainoina musiikkifesti-
vaaleina, joissa on kaynyt useampi kuin yksi olivat Pori Jazz, Kaustinen Folk Mu-
sic Festival ja Qstock. Pori Jazzissa on kaynyt kaksi henkilod, Kaustinen Folk
Music Festivaaleilla kaksi ja Qstock:ssa kolme. Muita musiikkifestivaaleja 10ytyi
yksitoista, tutuimpina naista esimerkiksi Provinssirock ja Ruisrock. Yksittaisten
artistien konsertteja 16ytyi runsaasti, seitseméan kappaletta. Muita festivaalitapah-
tumia I0ytyi viisi. Naista esimerkkeina Staalon teatterifestivaali ja Sodankylén elo-
kuvajuhlat. Urheilutapahtumissa on kaynyt nelja ihmista ja naista esimerkkeina
jalkapallo ja formulat. Muita erikoisempia tapahtumia ovat tivoli ja Slush-tapah-

tuma.
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6 LENTAVAN PORON TEATTERIN ASIAKASPROFIILI

Asiakasprofiiliin on tehty kolme erilaista henkilprofiilia. Jotta profiilit olisivat sopi-
via teatterimaailmaan, erottelujen perustana on teatteri- ja kulttuuriaktiivisuus.
Ensimmainen asiakasprofiili edustaa keskivertoasiakasta (Kuvio 16), jonka omi-
naisuudet on muodostettu enemmistd vastausten perusteella. Keskiverto asiak-
kaan liséksi tein kaksi henkiloprofiilia, jotka edustavat asiakaskunnan &aripaita,
asiakasprofiilit 2 ja 3. Asiakasprofiili 2 edustaa hyvin taiteellista asiakasta (Kuvio
17) ja asiakasprofiili 3 edustaa taidetta ja kulttuuria vahan kuluttavaa asiakasta
(Kuvio 18). Nama kaksi profiilia olen luonut eri menetelmilla keradmieni tietojen
pohjalta, joita esiintyi tuloksissa vahemman tai yksittaisesti. Kuten asiakasky-
selysta kavi ilmi, enemmist6 asiakaskunnasta on naisia, joten tdssékin asiakas-
profiilissa on kaksi naista ja yksi mies. Kuvat olen piirtdnyt videohaastatteluissa
haastateltujen asiakkaiden pohjalta ja nimet olen antanut profiilien kuvaukseen

sopivasti.
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6.1 Tauno Tavallinen Tauno on 46-vuotias naimisissa oleva mies Rovanie-

meltd. Han on suorittanut ylemméan ammattikorkeakoulu-
tutkinnon ja han tyoskentelee télla hetkella opettajana.
Tauno kuvailee itsedaan tavalliseksi, keski-ikaiseksi mie-
heksi, joka aktiivisesti harrastaa erilaisia asioita. Han pyr-
kii elaméaan téssa hetkessa ja unohtamaan turhan kiireen.
Taunolle tarkeitd asioita elaméassa ovatkin perhe, terveys
ja ihmissuhteet. My6s taloudellinen toimeentulo on héa-
nelle téarkedd. Tauno harrastaa erilaisia talviurheilulajeja,
kuten hiihtoa ja laskettelua. Silloin talléin han matkustaa
ulkomaille rentoutumaan, esimerkiksi Espanjaan tai Itali-
aan.

Teatterissa Tauno kdy 3—-4 kertaa vuodessa vaimonsa
kanssa. Hanen mielestéan mieleenpainuva teatterinaytos
on tunteisiin vetoava ja samalla hauska. Tilannekomiikka

ja hyvat vitsit saavat héanet nauramaan, siksi hanella on

ollut tapana kayda Lentévan Poron Teatterin esityksissa.

Kuvio 16. Asiakasprofiili 1

Teatterin liséksi Tauno kay silloin talléin erilaisissa kon-
serteissa ja festivaaleilla katsomassa mieluisia iskelma-
laulajia.

Erdana iltana Tauno selaili paikallista Lapin Kansa -lehte&
ja huomasi sen sivuilla tarjouksen, jossa kaksi henkil6a
paasisi Lentavan Poron Teatterin kesateatterindytokseen
yhden hinnalla. Niinpa Tauno ja hédnen vaimonsa paatti-
vat lahteéa kesateatteriin katsomaan Nelostie-esitysta. Jos
han ei olisikaan sattunut huomaamaan tata mahtavaa tar-
jousta, olisi hén luultavasti jaényt kotiin tekemaan kotias-
kareita.

Teatteriesityksen aikana Tauno nautti Kauppayhtion tar-
joamista herkuista. Esitys oli hdnen mielestdén kaikin
puolin onnistunut. Erityisesti han piti siitd, kuinka esitysta
oli maustettu historiallisilla viittauksilla ja hieman vakavilla
aiheilla. Tauno haluaa suositella esitysté kaikille.




6.2 Tiina Taiteellinen

Kuvio 17. Asiakasprofiili 2
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Tiina on 23-vuotias nuori nainen, joka on kunnialla kahlannut
lapi lukion ja opiskelee talla hetkella Turussa. Han on I6yté-
nyt itselleen ihanan poikaystévéan, jonka kanssa han nauttii
monipuolisesta kulttuurielamasta. Luonto ja sen puhtaus,
ekologisuus ja taide ovat lahella Tiinan sydanta. Hanen mot-
tonsa onkin, “elama on lyhyt, mutta taide on pitk&”. Tiina ku-
vailee itseddn rauhalliseksi, luovaksi ja pohdiskelevaksi
naiseksi, joka on kiinnostunut useista eri taiteenlajeista,
muun muassa teatterista, jossa han kay kerran kuukau-
dessa. Teatterin liséksi hanella on tapana kayda erilaisissa
taidenayttelyissa, klassisen musiikin konserteissa ja nyky-
tanssinaytoksissa. Han on kaynyt myds Yhdysvalloissa ja
Japanissa haistelemassa kulttuurimaailman uusia tuulia.
Tiina itsekin harrastaa piirtdmista ja lukemista. Opiskelujen
ohella han myds opettaa tanssia.

Tiina matkusti kesdlomalla Rovaniemelle siskonsa kanssa,
jolta han kuuli mielenkiintoisesta teatteriesityksesta nimelta
"Nelostie”. Tiina hetken pohti, lahtisikd hén katsomaan teat-
teriesitysta, vai lahtisikd héan Rovaniemen taidemuseo Ko-
rundiin katselemaan kauniita taideteoksia. Han kuitenkin ha-
lusi nauttia kesaisesta sdasta ja niin he paattivat suunnata
kohti Kauppayhtion sisapihaa ja Lentéavan Poron Teatteria.
Tiina kertoo pitavansa nykyaikaisesta teatterista, mustasta
huumorista, satiirista ja tahattomasta komiikasta, joten tama
naytds olisi hanelle varmasti mieluisa. Talla kertaa Tiina ei
kuitenkaan kaivannut juotavaa tai syotdvaa esityksen ai-
kana, joten Kauppayhtion ravintolapalvelut saisivat jaada toi-
seen kertaan. Esityksen loputtua Tiina tunsi olonsa vasy-
neeksi pitkdn paivan ja matkustamisen jalkeen. Hanen mie-
lestaan ilta oli onnistunut, silla han sai nauttia kesateatterista
hyvassa seurassa ja paasta tutustumaan siihen, mita Rova-
niemella on héanelle tarjota. Tiina kertoi naytoksen loputtua,
etta esityksen parhaat palat tulivat esiin naytdksen loppu-
puolella. Tiina haluaa suositella esitysta kaikille muillekin tu-
risteille ja kesateatterista pitaville.




6.3 Tuula Tuttavallinen

Kuvio 18. Asiakasprofiili 3
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Tuula on 71-vuotias nainen Tervolasta. Hanen eldaménsa
varrella on kerennyt tapahtua jo paljon. Han on suorittanut
ammattitutkinnon, perustanut perheen, jadnyt elékkeelle
ja tullut leskeksi. Tuula kuvailee itsedan helposti lahestyt-
tavaksi, sopivasti uteliaaksi, positiiviseksi ja hyvantuu-
liseksi ihmiseksi. Positiivinen asenne nakyy myos tavassa
toimia ja suhtautumisessa kommahdyksiin. Han usein
huudahtaakin, “jos vahinko sattuu ei haittaa!” Tuulan mie-
lesté hanen idssaan on tarkeaa se, etta pystyy elamaéan
omillaan ja mahdollisuuksien mukaan auttamaan muita
ihmisia vaikeissa tilanteissa. My6s turvallisuus ja oman
kodin Iampd ovat Tuulalle tarkeita asioita.

Tuula on innokas urheilun ystava ja han pyrkii pitamaan
omasta kunnostaankin huolta viettdmalla aikaa luonnossa
retkeillen ja marjastaen. Kotona hénestd on mukavaa
tehda kasitoita ja leipoa sukulaisille ihania leivonnaisia.
Kun sukulaiset tulevat kylaan, he usein houkuttelevat
Tuulaa lahtemaan heidan kanssaan katselemaan, mil-
laista muualla maailmalla voisi olla. Tuula kuitenkin viihtyy
sen verran hyvin kotosalla, ettd hanté ei ole ikind saatu
lahtemaan mukaan. Kulttuurielamé ei ole héanelle kovin-
kaan tuttua, mutta han tykkaa kayda katsomassa erilaisia
urheilutapahtumia. Teatterissa han kay harvakseltaan,
korkeintaan kerran vuodessa.

Erdana iltana Tuula arkiaskareittensa lomassa laittoi ra-
dion paalle ja kuuli mukavan kuuloisesta kesateatterista,
jonka esitys varmasti olisi hanellekin mieluinen. Nelostie,
sen varressahan hankin asustaa. Tuula mietti, etta olisi
mukava saada vaihtelua jokapaivaisiin askareisiin ja niin
tuumasta toimeen han houkutteli poikansa lahtem&an ha-
nen kanssaan kohti Rovaniemea ja Lentavan Poron Teat-
teria.

Naytelmassa oli paljon hauskoja ilmeita ja eleita, jotka sai-
vat Tuulankin nauramaan. Han totesi pojalleen, “kylla
nama pojat tietdvat mita tekevat, mutta kovasti he kaytta-
vat rumaa kieltd”. Naytoksen aikana Tuula huomasi, etta
olisi mahdollisuus sydda tai juoda Kauppayhtion tarjoamia
herkkuja, mutta Tuula oli valmistautunut jo kotona teatteri-
iltaan niin hyvin, etta nalka ei kurninut koko naytdksen ai-
kana. Kun nayt6s oli saatu paatdkseen, Tuula totesi vie-
rustoverilleen, "kylla niiden asfalttimiehien, jotka tyésken-
televat siind Nelostien varrella, kannattaisi tdma esitys

tulla katsomaan”.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyoni tehtavana ja tavoitteena oli kehittaa toimeksiantajani asiakasym-
marrysta asiakasprofiilin keinoin. Eri menetelmilla kerd&maéni tiedon avulla saatiin
paljon tietoa siita, millaisia ihmisia Lentdvan Poron Teatterin asiakkaat ovat ja

asiakasprofiileissa ndma asiat tiivistettiin kokonaiskuvan saamiseksi.

Taman selvityksen myota saatiin selville, etta asiakaskunta muodostuu hyvin mo-
nenlaisista ihmisista, joiden elaméntilanteet, arvot ja persoonallisuudet ovat hyvin
monimuotoisia. Asiakaskyselyssé sain tietoa ihmisten perusasioista, kuten iasta,
koulutuksesta ja sosiaalisesta asemasta. Tassa kavi ilmi, etta teatterin asiakkaat
ovat enimmakseen korkeasti koulutettuja ja korkeassa ammattiasemassa olevia
keski-ikaisia inmisiéa. Kuten voi olettaakin suurin osa asiakkaista oli rovaniemelai-
sid tai lahi-alueilta. Puhelinhaastatteluissa kaytyjen keskustelujen perusteella
VOoisi sanoa, etta asiakkaat olivat yleisesti ottaen hyvin tavallisia ja helposti lahes-
tyttavia ihmisia. Eraat myos kuvailivat itsedaan juurikin nain. Kuitenkaan ei voida
yleistda kaikkia asiakkaita samanlaisiksi ja siksi naista aaripaanasiakkaista tehtiin
kaksi erilaista asiakasprofiilia. Tutkimustulokseni vastaavat hyvin tietoperustaan,
jossa vaitettiin teatterin asiakkaiden olevan korkeassa asemassa olevia ihmisia,
jotka usein kuluttavat monipuolisesti korkeakulttuuria ja populaarikulttuuria. My6s
se, ettd nykydan ei voida niin tiukasti yleistaa teatteriasiakkaiden olevan vain tie-
tynlaisia, nékyy opinnaytetydssani. Naiden lisdksi naiskatsojien méaaran kerrottiin

olevan suuri, mik& nakyi myos tassa tutkimuksessa.

Kerddmani tiedon ja asiakasprofiilien avulla toimeksiantajani voi pohtia omien
palvelujensa kehittdmista asiakkaiden motiiveja vastaavaan suuntaan. Yrityk-
selle on aina etua siita tiedosta, mitk&a asiat miellyttavat asiakkaita, kuten tassa
tapauksessa tieto siita, millainen naytelma on ollut mieleenpainuva ja mika saa
asiakkaan nauramaan voivat vieda naytelmien suunnittelua asiakkaiden toivei-
den mukaiseksi. On kuitenkin muistettava, etta taiteilijan ei voida olettaa tekevéan
kompromissia oman taiteellisen visionsa ja asiakkaiden miellyttdmisen kanssa.
Kuitenkin tieto asiakkaista ja heidan mieltymyksistdédn voidaan ottaa huomioon

naytelmien teemoja miettiessa.
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Omasta mielestani tyoé onnistui hyvin, vaikka alussa olikin jonkin verran kommu-
nikaatio-ongelmia toimeksiantajan kanssa ja kaikki asiat eivat sujuneetkaan
suunnitelmien mukaan. Asiakaskyselyyn olisi mielestani voinut saada enemman-
kin vastauksia ja puhelinhaastattelut olisi ollut hyva saada nauhoitettua. Nyt jal-
kikateen mietin, olisiko joitakin menetelmié pitanyt karsia ja korostaa enemman
joitakin muita. Esimerkiksi oliko Instagram-tutkimuksella oikeasti merkitysta ja
kuinka luotettavaa tietoa sen kautta oikeastaan saa? Halusin kuitenkin saada
mahdollisimman monipuolista tietoa eri keinoilla, joten siin& mielessa se oli tar-
peellinen ja nykyaikainen tiedonkeruumenetelmda. Kaiken kaikkiaan olen kuiten-
kin tyytyvainen tulokseen ja toivon siita olevan konkreettista hyétya myos toimek-

siantajalle.

Tarkein asia, jonka olen oppinut tAman opinnaytetyoprosessin aikana, on ajan-
hallinta ja oman tekemisen johtaminen. Prosessi on kestanyt koko kesén ja sen
aikana minulla on ollut muitakin opintoja, mitka ovat sekoittaneet pakkaa jonkin
verran. Loppuvaihe oli kaikista tiukin ja jalkikateen ajateltuna olisi kannattanut
suunnitella tarkemmin, mité asioita olisi pitdnyt saada valmiiksi missékin vai-
heessa. Nain olisin saastynyt paremmin kovasta viimeisesta viikosta, jonka ai-
kana koko tyo piti saada nopeasti pakettiin. Koen, etta motivaationi pysyi kuiten-
kin hyvana koko prosessin ajan ja sain tehtya ty6ta varsin tasaiseen tahtiin koko

kesan ajan.

Opinnaytetyoprosessi oli kaiken kaikkiaan antoisa, silla paasin tutustumaan teat-
terimaailmaan, uusiin ihmisiin ja kokeilemaan sellaisia asioita, mita en aikaisem-
min olisi voinut kuvitella tekevani. Sain prosessin aikana rohkeutta tarttua uusiin
haasteisiin, mika kasvatti ammattitaitoani ja minua itsedni. Vaikka valilla tyon te-
keminen oli vaikeaa ja koin vastoinkaymisia, sain ne kuitenkin selatettya ja jatkoin
eteenpain. Kysyin asiakkailta, mika on heidan mottonsa. Minun mottoni voisi olla

"vaikeuksien kautta voittoon”.
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LENTAVaN

TeATICR
ATIER

Lentavan Poron Teatterin asiakaskysely

Sukupuoli (ympyroi)

Nainen / Mies / Muu

Ika

Kotipaikkakunta

Sosiaalinen asema (ympyroi)

naimisissa / avoliitossa / sinkku / muu parisuhde

Koulutus (ympyroi)

peruskoulu / ammattitutkinto / ylioppilastutkinto / alempi korkeakoulututkinto /
ylempi korkeakoulututkinto
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Ammatti

Kuinka monta kertaa vuodessa kayt teatterissa? (ympyroi)

0 kertaa vuodessa / 1-2 kertaa vuodessa / 3-4 kertaa vuodessa / kerran kuussa

/ kerran viikossa / useammin

Tulitko esitykseen yksin vai jonkun kanssa? Kenen?

Jatkuu kaantopuolella [J

LENTAVaN Lentavan Poron Teatteri | Y-tunnus: 2682693-
pﬂRGN 5 Inapolku 4 B 10, 96200 Rovaniemi |
0408237747 jussi@lentavaporo.fi | www.lentavaporo.fi | facebook.com/lentava-

poro

Misté sait tietdd Lentavan Poron teatterista/ Nelostie esityksesta? (ympyroi)

Lehdesta / Sosiaalisesta mediasta / Radiosta / Televisiosta / Katumainoksista /

Esitteesta /
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Jonkin  tapahtuman yhteydessa / Ystavalta / Muualta, mista?

Kaytatkd Kauppayhtion ravintolapalveluja naytoksen aikana? (ympyroi)

Kylla / En

Suosittelisitko esitysta ystavillesi tai tutuillesi? (ympyroi)

Kylla / En

Vapaa sana

Kerro meille kommenttisi esityksesta, paikasta, ravintolasta tai muusta Lentavan
Poron Teatterin toiminnasta. Haluamme kehittya koko ajan ja kaikki palaute on

meille tarke&aa!
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Yhteystiedot (vapaaehtoinen)

Jatd meille yhteystietosi, jos haluat osallistua erilliseen puhelinhaastatteluun,
jossa sinulta kysytddn muutama lisakysymys teatterikaynnistasi. Kaikkien puhe-
linkyselyyn osallistuvien kesken arvotaan lahjakortti Lentdvan Poron kesan 2018
esityksiin kahdelle, burgerit Kauppayhtiolla kahdelle ja Lentavan Poron t-paidat
kahdelle.

Nimi

Sahkdpostiosoite

Puhelinnumero

Sovimme kanssasi puhelinajan sahkdpostitse ja itse puhelinkyselyyn menee si-

nun aikaasi vain noin 20 minuuttia.

LENTAVaN Lentavan Poron Teatteri | Y-tunnus:

poRnN 2682693-5

Inapolku 4 B 10, 96200 Rovaniemi | 0408237747 jussi@lentava-

poro.fi | www.lentavaporo.fi | facebook.com/lentavaporo

Asiakaskyselylomake. Asettelu ei vastaa alkuperaista.
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Puhelinhaastatteluissa esitetyt kysymykset:
1. Mika sai sinut lahtemaéan kesateatteriin?
2. Mita muuta olisit tehnyt, jos et olisikaan paattanyt lahtea kesateatteriin?

3. Millainen esitys on ollut mieleenpainuva? Mitk& asiat ovat olleet esityk-

sessa hyvia? (Jos haastateltava on aktiivinen teatterikavija.)

4. Kaytkd muissa kulttuuritapahtumissa, kuten konserteissa tai tanssiesityk-

sissa?
5. Milla kolmella sanalla kuvailisit itse&si?
6. Mik& on mottosi?
7. Mitk& asiat ovat sinulle tarkeita elamassa?

8. Mika saa sinut nauramaan?
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Vastaukset puhelinhaastattelun kysymyksiin:

Kysymys 1.
Haastatel- _ o -
Mika sai sinut lahtema&an teatteriin?
tava
1 Halusin lahtea kaverin kanssa kdymaan. On ollut mielessa jo
' jonkin aikaa. Ex tempore paatos.
2. On ollut mielessa jo jonkin aikaa.
3. Olen kaynyt ennekin. Mukava teatteri.
4, Olen kaynyt ennenkin. Takuuvarmaa teatteria.
5. Olen kaynyt ennenkin. Nyt oli sopivasti aikaa lahtea.
Olen yrittanyt lahtea ja nyt oli Lapin Kansassa tarjous kaksi yh-
6. den hinnalla, joten paatimme lahted ex tempore. Kauppayhtitn
palvelut kiinnostavat.
. Olen joka kesa kaynyt. Lapin Kansan tarjous sai lahtemaan ja
' halusin sy6da ja juoda hyvin.
8. Kiinnostavalta vaikuttava naytelma. En ole aikaisemmin kaynyt.
9. Olen kaynyt aikaisemminkin.
10 Olen kaynyt aikaisemminkin. Tykk&éan kayda teatterissa ja halu-
' sin saada vaihtelua lomailuun.
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1 Olen kaynyt ennenkin niin tietdd mité odottaa. Olen tykannyt
' heidan esityksistaan.
Kysymys 2.
Haastatel- Mita muuta olisit tehnyt, jos et olisikaan paattanyt lahteé
tava kesateatteriin?
1. Kotona vaan.
2. En mitdan ihmeellista ihan kotona vaan.
3. Olen poromies, niin olisin luultavasti tehnyt heinda.
4. Ehka toissa.
5. Erilaisia harrastuksia esimerkiksi moottoripyoraillyt.
6. Kotihommia.
7. Puutarhatdita tai muita kotihommia.
8. Olisin ehka kaynyt taidemuseolla.
9. Kesamokilla.
10. Olisin ollut kotimaisemissa ja kaynyt muussa keséateatterissa.
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11. Ei mitaan ihmeellista.
Kysymys 3.
Millainen esitys on ollut mieleenpainuva? Mitka asiat ovat
Haastatel- _ o
olleet esityksesséa hyvid? (Jos haastateltava on aktiivinen
tava
teatterikavija.)
Liikuttava, todella hauska ja tunteisiin vetoava. Elamyksellisyys
1. on tarke&a. Olen joskus miettinyt millaista olisi lahtea yksin teat-
teriin.
2. X
3. X
4, Viulun soittaja katolla oli tarinaltaan vaikuttava ja koskettava.
S. X
6. X
Kepead, iloinen ja saa hauramaan. Valitsen esityksen riippuen
v siité, kenen kanssa menen.
8. Ei perinteista teatteria. Nykyteatteri kiinnostaa enemman.
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10 Hauskat esitykset yleisesti ottaen. Huono kokemus on ollut, kun
' esitys ei ollutkaan se, mika sen piti olla.
11. Hyvéat nayttelijasuoritukset ja huumori.
Kysymys 4.
Haastatel- | Kaytké muissa kulttuuritapahtumissa, kuten konserteissa
tava tai tanssiesityksissa?
Olen hyvin kiinnostunut kdymaan erilaisissa konserteissa ja las-
1. tentapahtumissa. Myds urheilu esimerkiksi jaakiekko kiinnos-
taa.
Jonkun verran. Olen kaynyt lasten teatterissa ja kaupunginteat-
2. terissa ehka kerran vuodessa. Tyttareni harrastaa tanssia niin
sen kautta kayn silloin talloin tanssiesityksissa.
3. Klassisen musiikin konserteissa.
4, Klassinen musiikki kiinnostaa. Kamariorkesterin esitykset.
5. En kovinkaan paljoa. Joskus elokuvissa ja teatterissa.
Noin kerran vuodessa jossakin musiikkitapahtumassa. Sime-
5 rockissa ja Suomipop festivaaleilla olen kdynyt ja jos on jokin

hyva esiintyja niin yksittaisissa konserteissa esim. Eppu Nor-

maali.
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Erilaisissa konserteissa. Saamelaista musiikkia ja iskelmaa
v esim. Juha Tapio tai Tuure Kilpelainen.
8 Konserteissa, nayttelyissa ja nykytanssi esityksissa. Nykyklas-
' sista ja kokeilevaa musiikkia.
9. Iskelmafestivaaleilla tuli kaytya ja keséateattereissa.
10. Iskelméafestivaaleilla ja konserteissa.
1 Erilaisissa konserteissa esim. Korundissa, kirkkokonserteissa ja
' kuorokonserteissa. Myds lastenkulttuuria.
Kysymys 5.
Haastatel- . e e
Milla kolmella sanalla kuvailisit itseasi?
tava
1. Helposti [Ahestyttava, huumorintajuinen ja mukava.
2. Tavallinen perheenaiti, tunnollinen ja vaatimaton.
3 ltsestaan huolehtiva, politiikasta kiinnostunut ja urheiluhenki-
' nen, aikaansa seuraava ja sopivasti utelias.
4, Avoin, luova ja inhimillinen.
5. Sopeutuvainen, suostuvainen, avoin kulttuurille esim. teatterille.
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6. Tavallinen, normaali keski-ikainen.
lloinen, nuorekas ja valoisa.
7.
8. Rauhallinen, positiivinen ja pohdiskeleva.
9. Harrastava.
10. Huolehtiva, ahkera, harrastava ja luotettava.
11. Aktiivinen, sosiaalinen ja hyvan tuulinen.
Kysymys 6.
Haastatel- . .
Mik& on mottosi?
tava
1. Asioilla on taipumus jarjestya.
2. Ei mottoa.
3 Meiltdhan tama kay sano Esa Pakarinen! Vaikea tapaus ku laa-
' kariki itki.
4, On muistettava, etta elama on tassa ja nyt.
5. Turha Kiire pois.
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5 Perusarvot. Muiden kunnioittaminen ja rehellisyys, tekee mita
' lupaa.
Ei mottoa.
7.
8. Elama& on lyhyt, mutta taide on pitka.
9. Ei mottoa.
10. Jos vahinko sattuu ei haittaa.
11. Mika ei tapa vahvistaa.
Kysymys 7.
Haastatel- ) ) _ _
Mitk& asiat ovat sinulle tarkeitd elaméssa?
tava
1. Perhe, ystavat ja terveys.
Tavallinen perhe-elama, koti, tyo ja harrastukset. Joskus koti ja
2. perhe menevéat oman hyvinvoinnin edelle, pitaisi joskus osata
olla hieman itsekkaampi.
3 Elaman tasapaino ja se, etta pystyy eldamé&an omillaan. Muiden
' auttaminen on tarkeaa.
4 Ihmissuhteet, terveys ja siitd huolehtiminen. Luonto ja sen puh-

taus, ekologisuus ja kierratys. Suosin luomua.
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. Terveys ennen kaikkea. Inmissuhteet, taloudellinen toimeen-
' tulo, lapset ja muut sukulaiset.
6. Turvallisuus.
Perhe, sukulaiset ja ystavat. Elamanarvot.
7.
8. Taide ja rauha.
9. Terveys, tyo, parisuhde ja lapset.
10. Terveys, tyo, perhe ja ystavat. Se, ettd asiat ovat kunnossa.
11. Perhe, terveys ja turvallisuus.
Kysymys 8.
Haastatel- _ _
Mik& saa sinut nauramaan?
tava
1. Hyvin monet asiat. Mustahuumori, tilannekomiikka.
Lapset, hyvat vitsit esityksessa tai tv:ssa ja tilannekomiikka.
2. Omassa arjessa tapahtuvat hauskat asiat ja pitad myos osata
nauraa itselleen.
3. Omat topeksimiset pitda osata nauraa itselleen.
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4, Hyva huumori, hauskat asiat ja tilannekomiikka.

5. Huumori, tilannekomiikka ja lapset.

6. Hyva komiikka ja aidot tilanteet.

Arkiset asiat ja hyvat vitsit.

7.

8. Tahaton komiikka.

9 Hyva teatteriesitys. Nelostiessa ehka se, kun he joutuivat aloit-
' taa koko homman uudelleen.

10 Pienet asiat lasten kanssa toiss&, pienet jutut. Teatterissa haus-
' kat ilmeet ja eleet.

11. Arkipaivan kohellukset, mustahuumori ja satiiri.




