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Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii Kajaanin kaupunginteatteri. Aihe saatiin suoraan Kajaanin
kaupunginteatterilta kysymalla, olisiko teatterilla mahdollisesti opinnaytetydaihetta. Tarkoituksena
on tehda kysely toimeksiantajalle ja tavoitteena on kerata kyselyn avulla hyddyllista tietoa, jota
tarvitaan asiakkaiden kayntien lisdamiseksi seka teatteritoiminnan kehittdmiseksi. Toisena tavoit-
teena opinnaytetydssa on saada tietoa henkilGilta, jotka eivat ole kayttaneet Kajaanin kaupungin-
teatterin palveluja. Opinnaytetyén tutkimusmenetelméana on kvantitatiivinen tutkimus. Tutkimuk-
sessa on myds kvalitatiivisen tutkimuksen piirteita.

Opinnaytety6 aloitettiin kartoittamalla mahdollisia kysymyksia, joilla pyrittiin saamaan tietoa teatte-
rin palveluista ja toiminnasta. Taman pohjalta 1ahdettiin suunnittelemaan paperista kyselyloma-
ketta. Kyselya suunniteltaessa teimme tiiviisti yhteisty6td Kajaanin kaupunginteatterin markkinoin-
tipaallikké Anja Pietarisen kanssa, jotta lomakkeeseen saatiin tarkat ja selkeat kysymykset, joista
saatiin tietoa juuri siita, mita Idhdimme alun perin tutkimuksessa selvittdmaan.

Haastetta loi paperiversion tekemisessa se, etta siitd saataisiin mahdollisimman selked, ytimekas,
sopivan pituinen ja esteettisesti hyvannakdinen. Teimme kyselysta myos sahkdisen version, joka
oli taysin samanlainen kuin paperinen versio, jossa pystyimme jonkin verran vaikuttamaan siihen
milta kysely nayttda sahkoisessd muodossa.

Tuloksista tuli ilmi, ettd Kajaanin kaupunginteatterin asiakastyytyvaisyys on hyvalla tasolla. Kyse-
lyyn vastanneilta on kuitenkin tullut teatterille kehittdmisideoita teatterin toimintaa varten. Joillakin
osa-alueilla mielipiteet vaihtelivat runsaammin kuin toisilla. Asiakastyytyvaisyyttd huomioon ottaen
nama kyseessa olevat osa-alueet vaativat I1aheisempaa tarkastelua. Heidan vastauksista, jotka ei-
vat ole kayttaneet Kajaanin teatterin palveluja, syiksi kavi ilmi, etta teatteri ei innosta, ohjelmisto ei
ole kiinnostanut tai ei ole tiedetty, missa rakennuksessa esitykset ovat.

Opinnaytetydn jatkomahdollisuutena voisi olla toiminnan kehittdminen saatujen tulosten pohjalta.
Esimerkkina voitaisiin sanoa kehittamissuunnitelma Kajaanin kaupunginteatterille asiakastyytyvai-
syyden parantamiseksi.
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This thesis was commissioned by the Kajaani Town Theatre. The purpose of the thesis was to
create and conduct a survey on behalf of the customer to collect information needed to increase
customer visits to the theatre and to develop the theatre’s operations. The second aim of the thesis
was to obtain information from those who have not used Kajaani Town Theatre's services. The
research method used in the thesis is quantitative research. The thesis methodology also includes
some qualitative features in the research.

At the start of the thesis process possible questions which could be used to collect information
about theatre's services and operations, were mapped. Based on this process, planning the paper
version of the questionnaire began. During planning, we collaborated closely with Kajaani Town
Theatre's marketing manager Anja Pietarinen to ensure the formation of precise and clear ques-
tions for obtaining the information about the issues we wanted to initially clarify.

The challenge in making the paper version was to make it as clear as possible, of the right length,
to the point and aesthetically pleasing. An electrical version, which was identical in content to the
paper version and the appearance of which we were able to influence to some extent, was also
made.

The results showed that customer satisfaction with Kajaani Town Theatre and its operations, is at
a good level. However, some development ideas for the theatre’s operations were also received.
In some sections of the survey, opinions fluctuated more than in others. For instance, the sections
on customer satisfaction would require closer analysis. The reasons given for not using the theatre
based on the answers of those who have not used the theatre’s services included: a lack of enthu-
siasm and interest in theatre, an uninteresting repertoire, or not knowing in which building perfor-
mances occurred.

An opportunity to continue the themes that arose in the thesis could be to develop the theatre’s
operations based on the results. For example, a plan to improve customer satisfaction in Kajaani
Town Theatre could be compiled.
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1 Johdanto

Toimeksiantajana opinnaytetydssa on Kajaanin kaupunginteatteri. Opinnaytetyd on tutki-
muksellinen. Tutkimus on suurelta osin kvantitatiivinen, mutta se sisaltaa myos kvalitatii-
visen tutkimuksen piirteita. Opinnaytetydn tarkoituksena on tehda kysely Kajaanin kau-
punginteatterille ja tavoitteena on kerata Kajaanin kaupunginteatterille kyselyn avulla hy6-
dyllista tietoa, jota tarvitaan asiakkaiden kayntien lisdamiseksi ja teatteritoiminnan kehit-
tamiseksi. Lisaksi tavoitteena on se, ettd teatterilla saataisiin tietda, minka vuoksi jotkut
eivat kayta teatterin palveluja. Tutkimusmenetelmana opinnaytetydssa on kysely, joka ja-
ettiin kahteen osaan. Toinen osa oli teatterin kavijoille ja toinen teatterin palveluja kaytta-

mattomille. Kysely toteutettiin seka paperisena versiona, etta sahkodisena versiona.

Opinnaytetydssamme esiintyy kolme tutkimusongelmaa. Ensimmaiseksi on se, kuinka
tyytyvaisia Kajaanin kaupunginteatterin asiakkaat ovat palveluntarjontaan. Toisena tutki-
musongelmana on se, etta miksi jotkut eivat kayta Kajaanin kaupunginteatterin palveluja.
Viimeisena tutkimusongelmana tydssamme on se, miten Kajaanin kaupunginteatterin pal-
veluja voitaisiin kehittda niin, etta teatteri palvelisi entistakin paremmin nykyisia asiakkai-

taan ja houkuttelisi myds uutta asiakaskuntaa.

Tyomme teoriapohjassa kasitellaan palvelun laatua, asiakastyytyvaisyytta ja asiakaspal-
velua. Lisaksi opinnaytetydn tuotoksen kannalta tarkeita asioita ovat tutkimuksen ja kyse-
lylomakkeen tuottamiseen liittyva teoria. Omana osanaan tydssa on nahtavilla tutkimuk-
sen luotettavuuteen vaikuttavat tekijat. Tulososiossa kasitellddn kyselyn avulla saatuja
tuloksia, joita analysoimme tyon loppupuolella. Tutkimustuloksissa on eritelty numeraali-
set seka avoimet kysymykset ja niiden tulokset. Naista tuloksista olemme keranneet yh-
teenvedon sekd mahdolliset kehittamisideat teatterille. Lopuksi olemme pohtineet omaa

opinnaytetyétdmme ja sen onnistumista.



2  Kajaanin kaupunginteatteri

Suomessa on viisi alueteatteria ja Kajaanin kaupunginteatteri — alueteatteri -liikelaitos on
niista yksi. Kajaanin kaupunginteatteri on ainoa alueteatteri, joka on profiloitunut. Kohde-
ryhmiksi teatteri maarittelee vanhukset, lapset ja nuoret. Toiminta-alueena teatterilla on
Kainuun lisaksi Pohjois-Pohjanmaa, mutta teatterin esitykset vierailevat myos alueen ul-
kopuolella. Noin kolmasosa Kajaanin kaupunginteatterin tarjoamista esityksista on kiertu-
eilla tapahtuvia esityksia. Kajaanin kaupunginteatteri valittiin Vuoden teatteriksi vuonna
2003. (Kajaanin kaupunginteatteri. Alueteatteri, 2018; Vatula & Saari 2006, 93.)

Teatteri sai nimekseen Kajaanin kaupunginteatteri vuonna 1969. Sen jalkeen virallinen
nimi on muuttunut kahdesti: vuonna 1978 nimi sai virallisen muodon Kajaanin kaupungin-
teatteri — Oulun Idanin alueteatteri. Siitd nimesta siirryttiin teatterin nykyiseen viralliseen
nimeen, joka on siis Kajaanin kaupunginteatteri — alueteatteri -likelaitos. (Kajaanin kau-
punginteatteri. Teatterimme, 2018; Vatula & Saari 2006, 63, 98.)

1970-luvulla kaupunginhallinnolla ja teatterilla oli tulehtuneet valit. Talle oli syyna se, etta
niiden valille oli syntynyt niin sanottu teatterikiista, mika johtui siita, ettd niiden poliittiset
nakemykset eivat vastanneet toisiaan. Kari Selinheimolla, vuonna 1973 aloittaneella teat-
terinjohtajalla, oli haasteenaan saada teatterin voimat koottua yhteen, seka toimintakyvyn
palauttaminen. Hanen tullessa teatterinjohtajaksi kaupunginavustus, joka teatterille vuo-
sittain annettiin, oli jaadytetty teatterin kannatusyhdistyksen johtokunnan takia. Kaupun-
ginavustus saatiin takaisin vasta silloin, kun kyseessa oleva johtokunta anoi eroa ja kun
saatiin valittua uusi johtokunta, jonka kaupunginhallinto hyvaksyi. (Vatula & Saari 2006,
68.)

Kari Selinheimon aikana "ohjelmistoon valittiin kainuulaista eldamanmenoa ja mielenmai-
semaa luotaavia, vakavahenkisia naytelmid seka teemoiltaan aikaa kuvastavia ulkomai-
sia klassikoita" (Vatula ja Saari 2006, 68). Nama teemat olivat yleison mieleen. Siitakin
huolimatta, ettd Kajaanin kaupunginteatteri sai kokeilumaararahaa vasta vuonna 1976 ja
Kajaanin kaupunginteatterista tuli Oulun Iaanin alueteatteri vasta 1978, oli jo teatterikomi-
tean mietintd vuonna 1972 Kajaanin kaupunginteatterin valitsemisesta alueteatteriksi
suuri asia. Samana vuonna, kun Kajaanin kaupunginteatterista tuli Oulun 1aanin alueteat-
teri ja teatterin kunnallistuminen tapahtui, tuli Sissilinnasta sen remontin valmistuttua te-
atterille aputilat. Sita edeltdvana vuonna (1977) oli kayttdonotettu remontoitu teatteritalo.
(Kajaanin kaupunginteatteri. Teatterin historiaa, 2018; Vatula & Saari 2006, 68, 69, 71.)



2000-luvun alussa teatteri sai johtajakseen Kristian Smedsin. Kristian Smeds oli teatterin-
johtajan toimessa vuodesta 2001 vuoteen 2004. Smedsin kehittelemassa toimintasuunni-
telmassa oli paatavoitteena se, ettd Kajaanin kaupunginteatteri olisi vuoteen 2003 men-
nessa seurattu ja merkityksellinen teatteri valtakunnallisella tasolla. Johtajakaudellaan
Smeds ohjasi Kajaanin kaupunginteatterissa niin sanotun Kainuu-trilogian, johon kuului
kolme eri vuosina esitettya naytelmaa: Huutavan aani korvessa vuonna 2001, Woyzeck
vuonna 2003 ja Kolme sisarta vuonna 2004. Suosituin ndytelma sina aikana, kun Kristian
Smeds oli teatterinjohtajana, oli lastennaytelma Iso paha susi, jota kavi katsomassa yh-
teensa 11 000 katsojaa. Teatteri alkoi Smedsin johtajakaudella tukea Generaattoria eli
kulttuurihanketta, joka kaynnistyi vuonna 2003. Kristian Smeds oli teatterinjohtajana Ka-
jaanin kaupunginteatterilla silloin, kun se valittin Vuoden teatteriksi (2003). (Vatula &
Saari 2006, 86-88, 91-93.)

Vuonna 2004 lopulla teatterilla oltiin huolissaan taloudellisista vaikeuksista. Syyna oli se,
etta kaupungin taholta ilmoitettiin suuresta budjettileikkauksesta koskien teatterin maara-
rahaa. Tama olisi kdytadnndssa tarkoittanut sitd, etta teatteri joutuisi lopettamaan toimin-
tansa. Smedsin seuraaja llkka Laasonen onnistui kuitenkin teatterin pelastamisessa. llkka
Laasonen toimi teatterinjohtajana vuosina 2004-2008, jonka jalkeen ohjaksiin astui Miko
Jaakkola, joka toimi johtajana vuosina 2009-2015. Kajaanin kaupunginteatterin teatterin-
johtajana toimii talla hetkelld Helka-Maria Kinnunen ja han on ollut toimessaan vuodesta
2016 alkaen. (Kajaanin kaupunginteatteri. Teatterin historiaa, 2018; Vatula & Saari 2006,
94-95.)



3 Kulttuurimatkailu

Kulttuuri on ollut jo kauan yksi matkailun osista, vaikkakin viela tana paivana Suomen
matkailussa mielikuva liittyy luontoon. Tasta huolimatta matkailun kansainvaliset kohde-
ryhmat ovat vahvasti myos kiinnostuneita kulttuurista ja siihen liittyvasta ohjelmasta.
Tama luo haastetta siihen, etta juuri nama kohderyhmat eivat tunne suomalaisen kulttuu-
rin tarjontaa, jonka vuoksi Suomi jaa usein huomioimatta potentiaalisena kulttuurikoh-

teena muihin maihin verrattuna. (Hovi 2017, 64; Visit Finland. Kulttuurimatkailu.)

Tahan tilanteeseen on Suomessa heréatty, jonka vuoksi Visit Finland on kehittéanyt kulttuu-
rimatkailun kehittamisstrategian. Kehittamisstrategian tarkoituksena on ohjata kulttuuri-
matkailun tuotekehitysty6td Suomessa. Tarkoituksena on eri toimijoiden valista yhteis-
tydta seka aktivoida erilaisten kulttuurimatkailuhankkeiden kehittymista. Naiden kehitys-
ten ansiosta pyritdan tuottamaan lisdarvoa kulttuurista kiinnostuneille matkailijoille, lisaksi
tuoda Suomea esille potentiaalisena kulttuurimatkailukohteena. (Visit Finland. Kulttuuri-

matkailu.)

Kulttuurimatkailua voidaan maaritella usealla eri tavalla. Kulttuurimatkailulla tarkoitetaan
muun muassa sita, ettd matkustetaan kokemaan esimerkiksi visuaalista, esittavaa tai-
detta, gallerioita, museoita, perintdkohteita, festivaaleja ja muita kulttuurisia tapahtumia.
Kulttuurimatkailussa matkailijat nauttivat ilmapiiristd ja siitd, ettd he paaset oppimaan
uutta. Kulttuurimatkailulla voidaan tarkoittaa myos sita, etta henkilo Iahtee omasta elinym-
paristosta pois hakemaan uutta tietoa ja kokemuksia erilaisista kulttuureista. (The Au-

dience Agency 2010.)

Kulttuurimatkailussa on ideana tuottaa matkailutuotteita seka matkailupalveluja niin pai-
kallisvaestolle kuin alueen ulkopuolisille inmisille harjoittaen liikketoimintaa. Palveluja ja
tuotteita tuotettaessa kaytetaan hyoddyksi seka paikallisia etta alueellisia voimavaroja. Nai-
den avulla voidaan vahvistaa ihmisen omaa identiteettia seka erilaisten kulttuurien ym-
martamista. Kulttuurimatkailussa matkustetaan kohteisiin, jotka ovat kulttuurisesti merkit-
tavid. Naita kohteita ovat muun muassa museot, kulttuuriperintdkohteet, taidenayttelyt ja

teatterit. (Hovi 2017, 65; Visit Finland. Kulttuurimatkailun maaritelma.)

Kulttuurimatkailu voidaan nahda hyotyna ja suojelevana tekijana paikalliskulttuureille,
mutta on todettu, ettd se voi olla myds kulttuurin uhka. Seka kohteiden ja kansojen nykyi-
nen, ettd entinen elamantapa pyritddn nostamaan esille kulttuurimatkailussa. Kulttuuri-

matkailijoita ja kulttuurimatkailua voidaan jaotella sen avulla, kuinka merkittavassa osassa



kulttuuri on tehtavalla matkalla. Yleensa tamankaltaiset lajittelut ovat kuitenkin pelkastaan
suuntaa-antavia. McKercher on vuonna 2002 tehnyt jaottelun erilaisista kulttuurimatkaili-
joista. Tahan jaotteluun kuuluu viisi erilaista ryhmaa. “Tarkoituksellisen kulttuurimatkaili-
jan” matkustuskohteen valintaan vaikuttaa se, ettd han haluaa oppia kohdemaan kulttuu-
rista. Toinen ryhma on kulttuurimatkailija, joka katselee nahtavyyksia. Myos taman ryh-
man edustajien kohdevalintaan vaikuttaa se, ettad halutaan oppia kohdemaan kulttuurista,
mutta matkailija saa pinnallisemman kulttuurikokemuksen. “Rennon kulttuurimatkailijan”
kohteen valintaan ei kulttuuri vaikuta kuin hieman. “Satunnaisen kulttuurimatkailijan” koh-
demaahan ei vaikuta halu oppia matkakohdemaan kulttuurista. Han kuitenkin osallistuu
matkalla aktiviteetteihin, jotka ovat kulttuurisia. Kulttuurikokemus jaa satunnaisella kult-
tuurimatkailijalla pinnalliseksi. Mydskaan “spontaanilla kulttuurimatkailijalla” kohteen va-
lintaan ei vaikuta tahto oppia kohdemaan kulttuurista, mutta hankin osallistuu kulttuuriak-
tiviteetteihin matkakohteessa. Taman ryhman edustajilla kulttuurikokemuksen sanotaan
olevan syva ja teatteri onkin luokiteltu muun muassa oopperan ja taidendyttelyiden kanssa
niin sanotuksi korkeakulttuuriksi. (Hovi 2017, 65-66.)

Kajaanissa on teatterin lisaksi tarjolla erilaisia kulttuurisia nahtavyyksia ja tapahtumia. Ka-
jaanin nahtavyyksia ovat mm. Eino Leino -perinnetalo, Paltaniemen Kuvakirkko ja Kajaa-
nin ortodoksinen kirkko. Kajaanissa jarjestetaan kesaisin tapahtumia, mm. Runoviikko ja
Kainuun musiikkijuhlat. Kajaanin kaupunki tarjoaa valmiita teemaretkia, joita ovat Kajaa-
nin kulttuurimatkan liséksi Kajaanin linna -retki, Vanhan ajan Paltamo ja Kultaisen 60-
luvun Kajaani. (Kajaanin kaupunki 2018; Kajaanin Matkailuoppaat ry Vuoden opas 2015
-yhdistys. Kulttuurimatka Kajaaniin.) Tietoa ei 16ytynyt siita, etta tulevatko matkailijat Ka-
jaaniin kulttuurindhtavyyksien vuoksi vai onko kyseessa olevat tapahtumat ja ndhtavyydet

vain yksi osa matkaa.



4  Palvelun laatu

Asiakkaiden tarpeet, varsinkin palvelutuotteiden suhteen, muuttuvat nopeasti. Asiakas
maarittelee palvelun laadun omilla mielipiteillaan. Se, miten asiakas kokee palvelun ja
minkalaista palvelua han odottaa saavansa, vaikuttavat palvelun laatuun. Odotukset pal-
velulta muodostuvat tarpeista, muiden palvelukokemuksista ja markkinoinnista. Asiak-
kailla on palvelua kohtaan niin sanotusti melko vaatimattomat perusodotukset, mika tar-
koittaa sita, etta he odottavat yrityksen tekevan sen, mita pitaa. Esimerkiksi kun asiakas
yopyy hotellissa, han odottaa saavansa juuri sen, mitd on varannut. Palvelun hinta on
suuressa roolissa siind, miten suuret odotukset asiakkaalla on palvelun laatua kohtaan eli
asiakas ajattelee, ettd mitd korkeampi hinta, sitd korkeammat ovat asiakkaan odotukset
palvelulta. Odotuksiin vaikuttavat myds muut asiakkaat, eli se, miten muut ovat kommen-
toineet kyseessa olevaa palvelua. Voitaisiin sanoa, ettd mitd parempi imago yrityksella
on, sitd suuremmat ovat odotukset. Markkinointiviestintd on myds suuressa osassa kos-
kien palvelun laadun odotuksia. Asiakkaan odotukset palvelulta on pyrittdva saavutta-
maan ja yllapitdmaan seka on tarkeaa myods pyrkia ylittdmaan asiakkaan odotukset. (Ha-
malainen, Kiiras, Korkeamaki & Pakkanen 2016, 49; Leppanen 2007, 135-136; Rissanen
2006, 112.)

Palvelu on suurimmassa osin aineetonta. Palvelua voidaan kuluttaa ja tuottaa hyvin no-
peasti, kuin myds pitkalla aikavalilla pienissa ja vaihtelevissa osissa. Kuluttaminen ja tuot-
taminen ovat palvelussa suurimmalta osin samanaikaista. Tama tarkoittaa sita, etta pal-
velua ei voida varastoida ja se voi vaikuttaa pitkaikaisesti. Palvelutapahtuman tutkiminen
on haastavaa samoin kuin "mittaaminen, maaritteleminen ja punnitseminen”. Palveluta-
pahtumassa on liitoksissa kaksi osapuolta. Nama ovat palvelun kayttaja seka palvelun
tuottaja. Nykyaan yleistyvassa itsepalvelussakin sen luomiseen vaaditaan jopa vuosien
tyéta sekad suuria investointeja. Palvelu voitaisiin maaritelld niin, ettd se on vuorovaiku-
tusta, toimintaa, tekoja, suoritusta ja valmiutta antaa asiakkaille mahdollisuus saada lisa-
arvoa esimerkiksi ongelmanratkaisussa, eldmyksena ja kokemuksena. Asiakaspalvelijan
hymy voi jo itsessdan houkutella asiakkaita kayttdmaan palvelua, vaikka se ei olisikaan

[&hin, edullisin tai tuotevalikoimaltaan laajin vaihtoehto. (Rissanen 2006, 17-19.)

Palvelulle voidaan luetella erilaisia piirteitd. Palvelu on aineetonta, samanaikaista, luovaa
ja voidaan suorittaa itsepalveluna. Palvelu on hankala kuvata etukateen eika sitd voida
varastoida tai palauttaa. Sitd voidaan kuitenkin kehittda pitkalle. Palvelu on vuorovaiku-
tusta palvelun tuottajan ja kayttajan valilla ja sen kesto on vaihtelevaa. Palvelua on myds

mahdollista tarjota itsepalveluna erilaisten jakeluteiden avulla. Naitd ovat muun muassa



internet, puhelin, televisio ja niin edelleen. Asiakkaalla ja palvelun tarjoajalla on mahdolli-

suus olla luovia yhteisymmarryksen ja lain puitteissa. (Rissanen 2006, 20-21.)

Palvelun merkitys on tana paivana noussut hyvin merkittavasti ja siita on tullut yksi mer-
kittava kilpailukeino, jolla voidaan erottua kilpailijoista seka houkutella uusia asiakkaita
palvelun pariin. Laadulla tarkoitetaan sita, ettd kuinka hyvin tuote tai palvelu on vastannut
asiakkaan vaatimuksia ja odotuksia. Asiakas on palvelun tai tuotteen laadun tulkitsija, jo-
ten nain ollen organisaation laatua taytyisi tarkastella asiakkaan nakokulmasta. Vain asia-
kas voi kertoa, onko laatu hyvaa vai huonoa. Kokemus laadusta muodostuu seka palve-
luprosessin sujuvuudesta, ettd palvelun lopputuloksesta. Palveluprosessin tarkedna
osana on kuluttajan ja henkildston vuorovaikutus, joka voi olla tarkedammassa osassa asi-

akkaan silmissa, kuin palvelun lopputulos. (Ylikoski 2000, 118.)

Imagolla tarkoitetaan niin sanottua yrityskuvaa ja se on mielikuva yrityksesta, joka perus-
tuu visualisuuteen. Yrityksen imago muodostuu erilaisista uskomuksista seka mieliku-
vista. Imago on sita, mita kyseenomainen yritys haluaa erilaisten sidosryhmien ajattelevan
itsestéan. Organisaation imago on yksi tarked laadun osatekija. Hyvalla imagolla pysty-
tdan neutralisoimaan mahdollisia pienia tai suuria virheita niin ettd asiakas kokee kaikesta
huolimatta palvelun laadun tyydyttdvaksi. Jos organisaatiolla on jostain syystd huono
imago, niin se vahvistaa entisestdan mahdollisia asiakkaan saamia huonoja kokemuksia.
(Aarnikoivu 2005, 33; Ylikoski 2000, 118.)

Brandilla tarkoitetaan sita identiteettia, jonka markkinoija tahtoo luoda palvelulle tai tuot-
teelle. Yleensa ajatellaan, ettd brandi muodostuu asiakkaiden mielikuvista, mutta todelli-
suudessa potentiaaliset asiakkaat vastaanottavat jatkuvasti viestintaa ja virikkeita brandin
suunnalta. Tama sama patee seka fyysisten tuotteiden, etta palvelujen kohdalla. Kasit-
teena brandi on mielikuva tuotteesta tai palvelusta. Kun markkinoija on brandin kehitta-
miseksi tehnyt toimenpiteitd, asiakas ensi kddessa paattaad, ovat ndma toimenpiteet to-
dellisuudessa luoneet hyvaa mahdollisuutta brandille. Voidaan siis sanoa, etta asiakas on
se, joka kehittaa brandin. (Grénroos 2001, 377-378.)

Kuviossa 1 on selitetty koetun kokonaislaadun osa-alueet ja miten se rakentuu.



Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

Markkinaviestinta

Myynti
Toiminnallinen laatu:

Tekninen laatu: miten

Imago
Sanallinen viestinta mita
Suhdetoiminta

Asiakkaiden tarpeet ja arvot

Kuvio 1. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2001, 105).

Se kasitys, ettd laadun nostaminen nostaisi kustannuksia, ei perustu faktatietoon. Yleensa
tilanne on painvastainen. Tarkeaa olisi tiedostaa, ettd laadun puute itsessaan maksaa.
Philip Crosby toi aikanaan esille sen, etta laatu on ilmaista, mutta yritykset kayttavat huo-
lestuttavan paljon liikevaihdostaan siihen, ettd he korjaavat virheitd. Nama kulut johtuvat
siitd, ettd laadussa on puutteita ja tehtavia joudutaan tekemaan/korjaamaan uudelleen.
Tama ilmio johtuu siita, ettd palvelu on monimutkainen. Taman vuoksi sen laatua on han-
kalaa varmistaa ja seurata. Tarpeettomista kustannuksista on mahdollista paasta eroon
asiakaskeskeisilla ja virheettomilla jarjestelmilla ja myos tyontekijoiden hyvalla koulutta-
misella. Edelld mainituilla toimenpiteilla ei siis pyritd aiheuttamaan tarpeettomia kustan-
nuksia. Tehdyt muutokset laadussa tuovat positiivista huomiota markkinoita ja tdma tuo
yritykselle lisaa tuottoja. Jos yrityksessa kaytetdan saastyneet varat siihen, etta laatua
kehitetaan, niin palveluista pystytaan veloittamaan korkeampaa hintaa. Talla on tulokseen

positiivinen vaikutus. (Grénroos 2001, 177-178.)

Palvelukokemus voidaan jakaa kahteen osaan: toiminnalliseen ja tekniseen osaan. Tek-
ninen osa kasittda palveluympariston, johon kuuluu ymparistdn erilaisia fyysisia ominai-
suuksia, jotka asiakas havaitsee tullessaan asioimaan yritykseen. Tydntekijéiden tiedot ja

taidot ovat myds osa teknista laatua. Toiminnallinen osa kasittda asiakaspalvelun, johon



kuuluvat muun muassa asiakkaan kohtaaminen ja palveleminen. Tahan kuuluu myds hen-
kilokunnan ja asiakkaiden valinen kanssakayminen seka yrityksen ilmapiiri. Toiminnalli-
nen ja tekninen laatu ovat molemmat tarkeita palvelun laadussa. Kuitenkin kokonaislaatu
ratkaisee, onko asiakas tyytyvainen palveluun. Jos jokin pienikin asia menee palvelussa
pieleen, se voi vaikuttaa asiakkaan mielipiteeseen koko palvelusta. On tarkeaa, etta tek-
ninen puoli on kunnossa ja se onkin palvelun Iahtdkohta. Toiminnallisen laatu on se tekija,
milla voidaan erottua kilpailijoista seka ylittda odotukset. Jos yrityksen toiminnallinen laatu
on kunnossa, voidaan yrityksen asiakkaista saada kanta-asiakkaita. (Hamalainen ym.
2016, 50-51.)

Ylikosken (2000, 153) mukaan asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa myos se, pal-
jonko asiakas kokee itse panostavansa palvelun saamiseen verrattuna saamaansa hyo-
tykimppuun, josta kaytetdan nimitysta asiakkaan saama arvo. Kun asiakas valitsee pal-
velua, han miettii mistd organisaatiosta han saa eniten arvoa. Arvon lisaksi palvelukoke-
mukseen vaikuttavat asiakastyytyvaisyys ja laatu. Vuorovaikutustilanne asiakkaan ja pal-
veluhenkilokunnan valilla, organisaation imago, palvelun hinta seka palveluymparisto vai-

kuttavat huomattavasti asiakkaan kokemaan palvelukokemukseen.
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5 Asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa se, minkalaiseksi han kokee palvelun. Jokainen asia-
kas on yksilollinen, joten jokaisella asiakkaalla on omat, erilaiset odotuksensa yrityksen
tarjoamasta tuotteesta tai palvelusta. Kaytettydan jotakin palvelua asiakas osaa ilmaista
tuntemuksensa saamastaan palvelusta ja sen laadusta. Asiakkaan miellyttaminen on tar-
kea organisaatioille, jotka toimivat asiakaskeskeisesti. Taman vuoksi organisaatio tarvit-
see tietoa siita, miten asiakkaat saataisiin pysymaan tyytyvaisina seka mitka osatekijat
palvelussa vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Asiakaskeskeisen organisaation on ehdot-
toman tarkeaa saada tietoa suoraan asiakkailta itseltaan, jotta palvelua voitaisiin kehittaa
asiakaslahtoisesti. Asiakkaiden odotukset ovat voineet muodostua erilaisin tavoin, muun
muassa tuttavien tai markkinoinnin kautta. Myos aikaisemmat kokemukset muokkaavat
kasitysta yrityksesta. Nain ollen asiakastyytyvaisyys on aina subjektiivinen ja suhteellinen,
asiakkaan yksilollinen nakemys. Asiakastyytyvaisyys taytyy lunastaa aina uudelleen,
koska asiakastyytyvaisyys on suurelta osin sidottu nykyhetkeen. Asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavia tekijoita ovat muun muassa palvelun laatu, tavaroiden laatu, palveluymparisto
seka palveluvarmuus. Palveluorganisaatio ei voi vaikuttaa kaikkiin tilannetekijoéihin, muun
muassa asiakkaan kiireeseen. Jokaista asiakasta taytyy palvella yksilona, silla asiakkaan
tyytyvaisyyteen vaikuttavat myos hanen yksilolliset ominaisuutensa. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksessa keskitytdan asiakkaan palvelukokemukseen, ei yleiseen yritys- tai tuote-
mielikuvaan. (Rope & Péllanen 1998, 58-59; Ylikoski 2000, 149, 152-153.)

Asiakkaan ollessa tyytymaton palveluun, kyseessa olevan asiakkaan kanssa kontaktissa
olleen henkilon taytyy hoitaa asia. Pelkka pahoittelu ei riita, eika asiakas tarvitse selitysta
huonolle palvelulle. Tarkeinta hanelle on miellyttava palvelukokemus. Jos virheisiin osa-
taan suhtautua oikein, ne voivat auttaa asiakastyytyvaisyyden parantamisessa. Jos asia-
kas on tyytymaton palveluun, taytyy asialle tehda heti jotain. Anteeksi pyytaminen on tar-
keda. Asiakkaalta kannattaa tiedustella, miten virhe voitaisiin korjata. Téma ehdotus kan-
nattaa toteuttaa, mikali asiakkaan vaatimus voidaan toteuttaa ja se on realistinen tapauk-
seen nahden. (Leppanen 2007, 145-146.)

Asiakastyytyvaisyysseurantaa tehtdessad on myds tarkeaa tehda siihen perustuvaa toi-
mintaa. Taman avulla pyritdén parantamaan yrityksen tai palvelun asiakastyytyvaisyytta.
Jatkuva palautteiden pyytaminen ei itsessaan lisaa asiakkaiden tyytyvaisyytta palveluun,
vaan jopa lisda asiakkaiden odotuksia palvelusta. Ongelmaksi asiakastyytyvaisyyden mit-
taamisessa voi muodostua ihmisten kyllastyneisyys kyselyihin vastaamiseen. Onko asia-

kastyytyvaisyyttd pakko valttdmattd kysella? Yleensa asiakastyytyvaisyystutkimuksissa
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esille tulleille asioille ei tehdd mitdan vaan ne jatetdan huomiotta. Kysymys kuuluukin, etta
onko tallaisesta tutkimuksesta saatavilla minkaanlaista hyotya yritykselle. Asiakastyyty-
vaisyyskyselyssa kysellaankin niita asioita, jotka ovat jo ns. tiedossa. Niiden seurauksena
todelliset kehittdmiskohteet voivat jadda huomaamatta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn reaa-
liaikaisuus on heikko, silla yleensa kun asioita on kysytty niin vahingot ovat jo voineet
tapahtua ja nain ollen tehtavat korjaavat toimenpiteet ovat vain niin sanotusti sita, etta
yritetdan lievittda oireita. (Laukkanen 2004, 1; Ylikoski 2000, 149.)

Kuviossa 2 on nahtavilld kaava milld voidaan I&htea lisddmaan asiakastyytyvaisyytta sen
mukaan, mitd itse asiakkaat ovat palvelusta tuoneet ilmi. Asiakkaiden valituksien avulla
pystytadn huomaamaan palvelussa olevat virheet. Palautteen antamisen taytyy olla asi-
akkaille helppoa. Liian usein yrityksen asiakaspalaute on jatetty paperilomakkeiden va-
raan, jotka voivat loppua kesken ja kyniakaan ei valttamatta ole Iahettyvilla. Asiakas voi
talléin luulla palautteen antamisen aiheuttavan vaivaa ja asiakas voi ajatella, etta yritys ei
halua saada palautetta toiminnastaan. Palautteiden avulla havaitut virheet taytyy ehdot-
tomasti korjata. (Leppanen 2007, 147-148.)

LISAANTYY

/

‘PALVELU SUORITETAAN OIKEIN’

/

‘ VIRHEISTA OPPIMINEN |

/

‘ VIRHEIDEN KORJAAMINEN ‘

—

PALVELUVIRHEIDEN HAVAITSEMINEN

‘ ASIAKASTYYTYVAISYYS ’

Kuvio 2. Palveluvirheisiin suhtautuminen (Leppanen 2007, 147).

Yritykselle on tarkeda oppia arvioimaan omaa toimintaansa ja sen johtamista, mika pe-
rustuu asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen. Asiakkaiden antaman palautteen taytyy olla

merkityksellista yritykselle ja taman perusteella he voivat arvioida omaa toimintaansa.
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Asiakaspalautteen prosessi voidaan lajitella viiteen tarkedan paakohtaan. Ensinnakin
maaritelld miksi mitataan ja kuinka tuloksia kaytetdan toiminnan parantamiseen. Asiak-
kaiden annetaan maarittda mitd mitataan. Prosessissa vertaillaan kilpailijoiden toimintaa
omaan toimintaan. Siina tarkkaillaan niita sisaisia toimintoja, jotka ovat sidoksissa asia-
kastyytyvaisyyteen ja sen lopullisiin tuloksiin. Nama tulokset valitetdan kaikille niille, jotka

liittyvat yrityksen tarjoamaan laatuun (asiakaspalvelu). (Webster 2002, 92.)
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6 Asiakaspalvelu

Eri asiakkaat pitavat erilaisesta asiakaspalvelusta. Jotkut pitdvat enemman viihteellisesta
asiakaspalvelusta, kun taas toiset haluavat ylellista palvelua. Jotkut ihmiset taas eivat va-
lita asiakaspalvelusta ollenkaan, vaan halpa hinta houkuttelee heita palvelun pariin. (Rein-
both 2008, 96.)

Oma persoona on suuressa osassa asiakaspalveluty6td, joten oma hyvinvointi on erittain
tarkeaa ja siita kannattaakin pitaa hyvaa huolta. Kannattaa myos muistaa, etta asiakas-
palvelijan tehtavissa voi joutua kokemaan monia hankalia tilanteita, joita varten on hyva
valmistautua jo etukateen. Jos asiakaspalvelijalla on kiinnostusta tehda tyénsa hyvin seka
halua kehittya toimessaan, hanesta voi kehittya asiakaspalvelun ammattilainen. Asiakas-
palveluun vaikuttaa suuresti myos se, minkalainen tyoilmapiiri on. Jos valit tyotovereihin
ja esimieheen ovat kunnossa, heijastuu se asiakaspalveluun positiivisessa mielessa. Kun
taas naiden suhteiden ollessa huono, heijastuu se negatiivisesti tyohon ja asiakkaisiin.
Yrityksen yhteishenki vaikuttaa siihen, miten tyoyhteison jasenet viihtyvat tyopaikalla ja
luottavat toisiinsa ja siihen, etta palvelu asiakkaita kohtaan on hyvaa. Jokainen tydntekija
tarvitsee tyotoverin tai esimiehen kiitoksia ja myonteinen palaute auttaa jaksamaan vaa-
tivassa asiakaspalvelutydssd myds silloin, jos omassa arkielamassa on huolia. Taytyy
muistaa huomioida myoés uudet tydntekijat, muun muassa tarjoamalla apua ja neuvomalla,
kannustusta unohtamatta. Tydtehtaviin perehdytys ja selkeat ohjeet ehkaisevat virheiden
tekemista ja johtavat siihen, ettd jo ensimmainen asiakaskohtaaminen hoidetaan oikein.
Virheiden ennaltaehkaiseminen ja niiden nopea korjaaminen on tarkeaa laadukkaan asia-
kaspalvelun luomisessa. Virheitad kuitenkin tapahtuu kaikille ja niistd taytyy osata ottaa
oppia. Asiakastyytymattomyystilanteissa on tarkeaa analysoida saatua tietoa ja miettia,
miten saatua tietoa voidaan tulevaisuudessa hyddyntaa toiminnan kehittdmisessa. Kun
virhetilanteisiin osataan reagoida oikein ja ne osataan korjata, niin silloin on kyse ammat-
titaidosta ja todellisesta palvelun laadusta. (Hamalainen ym. 2016, 57, 59; Reinboth 2008,
102.)

Jo palvelutapahtuman aikana on erittdin hyva varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys palve-
luun. Jos asiakaspalvelussa on jotain puutteellista, niin se voidaan korjata jo palveluta-
pahtuman vield ollessa kdynnissa. Kun puutteet korjataan palvelutapahtuman aikana, niin
voidaan varmistua siitd, ettd asiakas poistuu tyytyvaisend saamaansa palveluun. Asiak-

kaille kannattaa tuoda esille sen, ettéd puutteista kerrottaisiin asiakaspalvelijalle heti, jos



14

niitd ilmaantuu. Tassa korostuu se, etta palautteen antamisesta on tehty helppoa. (Rein-
both 2008, 102-103.)

Asiakaskohtaaminen alkaa jo siita, kun asiakas huomataan. Jos asiakasta ei huomioida,
voi se aiheuttaa epavarmuutta ja saada aikaan valinpitamattémyyden tai palvelualttiuden
puutteen tunteen. Asiakaspalvelijan olisi hyva keskittyd yhteen asiaan kerralla. Siitakin
huolimatta asiakas taytyy huomioida, vaikka olisikin kiire. Asiakaspalvelijan taytyy huomi-
oidessa pitaa kuitenkin huoli siita, etta palvelujarjestys ei mene sekaisin. Asiakaspalveli-
jan palvelutapahtumaan tuoma elamyksellisyys on tarkeaa. Palvelualalla asiakkaan koh-
taaminen ei voi olla niin sanotusti sarjatuotantoa, koska kaikki ihmiset ovat erilaisia. Pal-
velun samanlaisuus ei ole sama asia kuin hyva laatu. Koulutuksesta voi olla apua asiak-
kaan kohtaamiseen liittyvissa asioissa. Tiettyja piirteitd, kuten luontevuutta, ei kuitenkaan
voida opettaa. Asiakaspalvelijan ty0ssa on tarkeaa se, etta on innostunut seka aito hymy.
Hymyileminen on tarkeda seka asiakaspalvelijalle, ettd koko organisaation edustajille.
Toki innostuksen lisdksi menestykseen vaaditaan osaamisen lisaksi oikeaan suuntaan
vievaa toimintaa ja valineitd. Asiakasta taytyisi aina palvella heittdytyen, vaikka oma jak-
saminen olisi vahissa. Onnistuminen palvelussa voi auttaa unohtamaan omat murheensa.
(Pitkédnen 2006, 11-13, 25, 28.)

Hyvaan palveluun kuuluu se, ettd asiakasta kuunnellaan. Asiakkaan tarpeet ovat ratkai-
seva tekija asiakaspalvelussa, joten myynnin ja asiakaspalvelun taytyy olla joustavaa.
Palvelussa on tarkead, ettd asiakas asetetaan etusijalle. Asiakkaan palvelemisessa on
tarkeaa tervehtia, puhutella ystavallisesti, olla kohtelias ja luoda katsekontakti. Se, etta
asiakasta palvellaan ajan kanssa ja keskittyneesti, on myds tarkeda. Lupauksista pide-
taan hyvassa palvelussa kiinni ja asiakkaalle luvataan vain asioita, joiden toteutumisesta
voidaan olla varmoja. Jos asiakkaan tarpeita ei ole mahdollista tayttaa, taytyy se kertoa
asiakkaalle rehellisesti. Palvelun tasalaatuisuus on myds tarkeda. Kun asiakas on saanut
hyvaa palvelua, odottaa han saavansa sitd myo6s seuraavalla kerralla. Palveluun tyytyvai-
nen asiakas tuo tuttavilleen esille positiivista mielikuvaa yrityksesta ja saamastaan palve-
lusta, kun taas asiakkaan saaman huonon palvelun seurauksena asiakas kertoo tuttavil-
leen yrityksen huonosta palvelusta. Tama on niin sanottua ilmaista mainontaa yritykselle
niin positiivisessa kuin negatiivisessa mielessa. (Kannisto & Kannisto 2008, 13-14, 158-
159.)

Asiakaslahtoisyys ja -keskeisyys ei riita, vaan yrityksen on tiedettava maineen merkitys ja
sen on tehtava tarvittavia toimenpiteitd, jotta mainepddoma kasvaisi. Jotta mainepaa-
omaa saataisiin kasvatettua, niin yrityksen taytyy ymmartaa oman toiminnan sisalto ja sen

rakentuminen. Maineeseen liittyvat brandi ja imago. Aarnikoivun mukaan brandi tehdaan,
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imago rakennetaan ja maine ansaitaan. Mainepdaomaan vaikuttavia tekijoita ovat asia-
kaskohtaamisten onnistumiset seka niiden epaonnistumiset. Jotta asiakaspddoma kas-
vaisi, pitaisi mainepaaomaa kartuttaa. Taman mahdollisella epaonnistumisella on haitalli-
nen vaikutus mainepddomaan. Maine koostuu siita, millaisia arviointeja yrityksen sidos-
ryhmat tekevat. Tassa vaikuttavina tekijoina ovat mielikuvat ja kokemukset. Taytyy muis-
taa, ettd yritykselld voi olla yksi maine ja se muodostuu useista erilaisista osatekijoista.

Maine rakentuu siihen, miten yritys todellisuudessa toimii. (Aarnikoivu 2005, 33-34.)

Brandi perustuu siihen, millainen mielikuva yrityksen tuotemerkista on. Brandi on sellai-
nen asia, jonka yritys luo markkinoinnin kautta. Brdndi on maineen ja imagon summa.
Asiakkaat ovat valmiita maksamaan enemman hyvasta brandista ja hyvan brandin ansi-
osta he tekevat ostopaatoksensa herkemmin. Brandi on jotain mita ei pystyta ostamaan
vaan se luodaan ja rakennetaan. Brandi on se, joka tekee ko. palvelusta tai tuotteesta
ainutlaatuisen. Brandi on niin sanotusti se arvo mika erottaa oman tuotteen tai palvelun
kilpailijoiden vastaavasta tuotteesta ja tastad ollaan valmiita maksamaan. (Aarnikoivu
2005, 33; Peltomaa 2018.)
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7  Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen toteutus on hyvin usein kaikista tyolain vaihe tutkimuksen tekemisessa. To-
teutusvaiheessa on tarkoitus kerata aineistoa teorian kirjoittamiseen. Keratty tutkimusai-
neisto koostuu yleensa jo olemassa olevista aineistoista esimerkiksi erilaiset dokumentit
seka aikaisemmat tutkimukset. Dokumenteilla tarkoitetaan muun muassa asiakirjoja, ku-
via sekd mediateksteja. Tutkimuksen eteneminen tapahtuu niin, etta liikkeelle 1ahdetaan
iimidsta. Siitd seuraavana kasitellaan tutkimusaihetta, josta tulee ilmi tutkimusongelmat.
Ongelmien maarittely vaatii niin sanotun erillisen tutkimuksen, jos on epaselvaa, millai-
sesta tutkimusongelmasta on kyse. Kokonaisuudessaan ongelmien maarittely ohjaa tut-
kimusprosessia. Naiden jalkeen kasitelladn tutkimuskysymyksia. Taman jalkeen lahde-
taan selvittdmaan tutkimuksen ratkaisua/vastauksia. Tutkimukset etenevat aina saman-

laisella kaavalla. (Jyvaskylan yliopisto 2010; Kananen 2014, 31.)

7.1 Tutkimusongelmat

Tutkimusprosessissa tarkeassa asemassa tutkimusaiheen jalkeen tulee tutkimusongel-
man selvittdminen ja sen muotoileminen. Onko tutkimusongelma luonteeltaan millainen?
Pyritdanko silld kuvaamaan tiettya tapahtumaa tai jonkinlaisen ilmién ilmentymia? Yrite-
taanko silla selittda jonkinlaista sosiaalista ilmi6ta? Tutkimusta aloittaessa on tarkea pyr-
kia selvittdmaan muun muassa naita kysymyksia ja selvittamaan tutkimuksen tarkoitus.
Tutkimusongelmaan etsitdan ratkaisua tutkimuksessa kasiteltavilla aineistoilla seka nii-
den menetelmilld, joten on tarkeda, etta jokaisessa tutkimuksessa olisi jonkinlainen tutki-
musongelma, johon kyseenomaisella tutkimuksella etsitdan ratkaisua. Tutkimuksen pa-
rissa tyoskentelya helpottaa se, jos tutkimusongelman muotoilee niin sanotusti tutkimus-
kysymykseksi. Tutkimuskysymykseksi muotoileminen auttaa vastaamisessa enemman
kuin se, ettd vastattaisiin suoraan ongelmaan. Kysymys on siis helpompi tutkijan sisaistaa
ja 16ytaa siihen oikeanlainen ratkaisu. Tutkijaa ja tutkimuksen etenemista helpottavat tut-
kimuskysymys ja -ongelma. Haastavimmiksi ovat nousseet sellaiset tutkimukset, joissa
pyritadn selvittdmaan/selittdmaan jonkinlaista ilmiéta. Tama johtuu siita, etta iimidita ei
tunneta eika niista ole minkaanlaista niin sanottua ymmarrysta. Tutkimukseen ei voida
laittaa tutkimusongelmaksi sellaista, etta ilmiditd ei tunneta. Tama tuo haasteita muun

muassa laadullisessa tutkimuksessa. Tutkimuksessa todellisen ongelman havainnointi on
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tarkeassa asemassa sen vuoksi, ettd ongelmanasettelu on se, joka ohjaa koko tutkimuk-
sen etenemista ja tuottaa oikeanlaista tietoa tutkimuksesta (reliabiliteetti). (Hirsjarvi, Re-
mes & Sajavaara 2016, 137-138; Kananen 2014, 44-45.)

Tutkimuskysymys on se, milla saadaan tuotettua oikeanlainen vastaus kyseenomaiseen
ongelmaan. On ehdottoman tarkeaa, etta tutkimuskysymysta ei lahdeta sekoittamaan
muihin kysymyksiin. Tutkimuskysymys on vain tutkijaa itsedan varten. Sen on tarkoitus
johdattaa tutkijaa oikeaan suuntaan, jotta tutkija itse pystyy kerddmaan oikeanlaista tie-
toa. Tutkimuskysymysta ei siis 1ahdeta esittdmaan itse tutkittavalle. Oikeanlaisilla kysy-
myksilla tutkimuksessa ilmennyt ongelma siis ratkeaa. Ei siis ole ongelma, jos tutkimus-
kysymyksia nousee esiin useampia. Tutkimuskysymysten oikeanlainen muotoilu on tar-
keaa ja ne voivat olla muodoltaan esimerkiksi: paljonko, miten/kuinka, mita ja miksi. Tut-
kimuskysymyksilla on tarkoitus niin sanotusti kuoria kyseenomainen ilmio esille, jonka jal-
keen tarkastellaan mita ja minkalaisia asioita se pitaa sisallaan seka sita, miten nama

vaikuttavat toisiinsa ja esilla olevaan ilmiéén. (Kananen 2014, 45-46.)

Kuviossa 3 on tarkasteltavissa se, miten tutkimusmenetelmia voidaan jakaa. Menetelmat
pystytdan jakamaan analyysi- ja tiedonkeruumenetelmiin. Havainnointi, haastattelu, eri-
laiset dokumentit seka kyselyt ovat erilaisia tiedonkeruumenetelmia, joita voidaan kayttaa
tutkimuksessa. Nailla voidaan kerata tutkimukselle tarkeaa tietoa, joita tarvitaan tutkimuk-
sen aineiston muodostamiseen. Naista menetelmista kaytetaan myos nimitysta tieteelliset
menetelmat. Tutkimuksessa keratty aineisto voidaan analysoida juuri siihen tarkoitetulla
ohjelmalla. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa esimerkiksi kaytetaan tilasto-ohjelmilla, kun
taas kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan tekemaan sanallista tulkintaa tutkimuksessa

iimenneesta tutkimusongelmasta. (Kananen 2014, 47-48.)

Tutkimusonaelma Tiedonkeruu Analyysi
ui 9 :> menetelmat :> menetelmat
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Kuvio 3. Tutkimusmenetelmat (Kananen 2014, 47).
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Opinnaytetydssamme tutkimusongelmiksi nousivat:

- Kuinka tyytyvaisia Kajaanin kaupunginteatterin asiakkaat ovat palvelutarjontaan?

- Miksi jotkut eivat kaytad Kajaanin kaupunginteatterin palveluja?

- Miten Kajaanin kaupunginteatterin palveluja voitaisiin kehittda niin, etta teatteri
palvelisi entistékin paremmin nykyisia asiakkaitaan ja houkuttelisi myos uutta asia-

kaskuntaa?

Tekema@mme kysely on jaettu kahteen osaan. Asiakastyytyvaisyysosassa tiedustellaan
teatterin asiakkailta mielipiteita liittyen teatterin eri osa-alueisiin. Kyselylla pyritdan siis
saamaan tarkempaa nakokulmaa Kajaanin kaupunginteatterin palvelujen laadusta palve-
lujen kayttdjilta, jotta teatteri voisi kehittaa palvelutarjontaansa seka asiakaspalvelua, mi-
kali niissa on jotain kehittamiskohteita. Kyselyn toinen osa on suunnattu niille, jotka eivat
kayta teatterin palveluja. Niin kutsutun ei-puolen vastaaijilta halutaan tietaa, miksi he eivat
kayta palveluja. Kartoitimme kyseessa olevilta henkil6ilta, mikd houkuttelisi heita kay-

maan teatterissa seka esimerkiksi vastaajien mieltymyksia tyylilajien suhteen.

7.2 Tutkimuksellinen opinnaytetyd

Tutkimusongelman perusteella valitaan opinnaytetydssa kaytettava teoriaosa. Kaytetta-
vien teorioiden taytyisi olla sellaisia, ettéd ne selittaisivat tarkastelussa olevaa ilmiota tai
sellaisia, jotka ovat kaikista Iaheisimmin liitoksissa kyseessa olevaan ilmiéon. Opinnayte-
tydhon taytyisi valita Iahdemateriaaliksi 1ahteita, jotka ovat monipuolisia ja niissa olisi niin
uutta tietoa, kuin on mahdollista. Opinnaytetydssa taytyisi olla kaytettyna myods vieraskie-

listd materiaalia. (Kananen 2015, 112.)

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus on kaiken kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuk-
sen pohjalla. Laadullisessa tutkimuksessa selvitetaan tekijoita, jotka vaikuttavat kyseessa
oleviin iimidihin seka niiden valisiin riippuvuussuhteisiin. Kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen
tutkimus taydentavat toisiaan. Nain ollen tutkimus voi olla seka kvantitatiivinen etta kvali-
tatiivinen. Kuviossa 4 esille tuoma karkea jaottelu tutkimuksien eroista hahmottaa vain
niin sanotusti yleislinjoja. Tutkimuksissa ei yleensa ole nahtavilla puhtaita jaotteluja kvan-
titatiivisen tutkimuksen tai kvalitatiivisen tutkimuksen valilla, vaan voitaisiin sanoa, etta
kyseessa on enemman kahden tutkimuksellisen aaripaan valinen jatkumo. Monet tutkijat
ovatkin olleet halukkaita poistamaan tallaisen niin sanotun vastakkaisasettelun. Kvantita-

tiilvisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen epaselvyydet maarittelyn suhteen ovat aiheuttanut
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epaselvyyksid monien tutkijoiden keskuudessa. Naita tutkimuksia onkin pyritty erottele-
maan ennen kaikkea tutkimuskaytanteiden perusteella, vaikka tutkimusmetodi on enem-
man kuin tutkimuksessa keratty aineisto. (Hirsjarvi ym. 2016, 135-136; Kananen 2011,
15.)

Kuviossa 4 tuodaan esille niitd eroja, jotka erottavat kvantitatiivisen tutkimuksen kvalitatii-
visesta tutkimuksesta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kaytetddn muun muassa avoimia
kysymyksia seka haastatteluja. Hyvin usein tehddan kasvotusten, jossa osallistujina on
haastattelija ja haastateltava, kun taas kvantitatiivisessa tutkimuksessa haastattelija on
usein ulkopuolinen niin sanottu tarkkailija. Kvantitatiivinen tutkimus perustuu lukuihin, joita
analysoidaan erilaisilla tilasto-ohjelmilla. Tallainen tutkimus on ennen kaikkea yleistamista

ja ennustamista. (Kananen 2011, 15.)

Kvantitatiivinen (maarallinen) Kvalitatiivinen (laadullinen)
tutkimusote tutkimusote
Aineisto Luvut Teksti
Ihmiskasitys = Atomistinen Holistinen
Kasitys tiedosta Tekninen, objektiivinen Tulkinnallinen, subjektiivinen
Tutkijan rooli  Ulkopuolinen, tarkkailija Ulkopuolinen, mahdollinen
osallistuja

Teorian ja kdaytannon suhde Deduktio eli teoriasta kaytantoon Induktio eli kaytanndsta teoriaan

Tutkimuksen tarkoitus = Yleistaminen, ennustaminen, Tulkinta, ymmartaminen
syy-seuraussuhteet

Kuvio 4. Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen erot (Kananen 2011, 15).

7.2.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisissa tutkimuksissa keskeisia piirteitd ovat muun muassa aiemmista tutkimuk-
sista saadut johtopaatdkset, aiemmat teoria havainnot seka erilaisten kasitteiden maarit-
tely. Kvantitatiivisessa eli maarallisessd tutkimuksessa vastataan kysymyksiin: missa,
mika, miksi, kuinka usein ja paljonko. Tallaisessa tutkimuksessa paaosassa ovat numerot
ja prosentit ja siina tutkittavan otoksen on oltava tarpeeksi suuri. Tutkimuksessa kartoite-
taan nykyista tilannetta, mutta sen avulla ei voida riittavasti selvittaa asioiden syita. Teo-
rian merkitys kvantitatiivisessa tutkimuksessa tulee esille siing, etta teoriasta edetaan kay-

tantoon ja kaytannosta taas teoriaan. Tama tarkoittaa sita, etta teorian jalkeen siirrytaan
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tutkimuksessa kaytettavaan metodiin, eli esimerkiksi kyselyyn. Kun tdma vaihe on suori-
tettu, siirrytdan kaytanndsta saatuihin tuloksiin, joita 1dhdetdan analysoimaan ja tulkitse-
maan. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tarkedssa osassa ovat tutkimuksessa kaytetyt
teoreettiset kasitteet. Nama kasitteet ovat niin sanotusti yleisia, eivatka ole liitoksissa ai-
kaan tai paikkaan. Naiden avulla tutkijalla on mahdollisuus saanndllisia yhtalaisyyksia eri-
laisten tekijoiden valilla. Maarallisessa tutkimuksessa saadun aineiston kasittelyssa kay-
tetdan tilastollisia menetelmia. Kyseessa olevassa tutkimuksessa korostetaan puolueet-
tomuutta, luotettavuutta, yksiselitteisyytta seka tiedon perusteluja. (Heikkila 2014, 8; Hirs-
jarvi ym. 2016, 140; Kananen 2011, 18; Vilkka 2007, 25-26.)

Internetkyselyt, lomakekyselyt, puhelinhaastattelut ja henkilokohtaiset haastattelut ovat
tyypillisia aineistoin tiedonkeruumenetelmia kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Erilaiset ky-
selyt soveltuvat hyvin aineiston kerdamisen metodiksi silloin, kun halutaan tavoittaa suu-
rempi joukko laajalta alueelta. On mahdollista kayttdd useampaa tiedonkeruumenetelmaa
samassa tutkimuksessa, mutta kannattaa harkita tarkkaan tutkimukseen sopivaa mene-
telmaa. Tassa kannattaa miettid muun muassa mika on tutkimuksen perusjoukko, ongel-
mat seka myos kysymysten sisallot ja kuinka pitka kaytettava lomake on. Ajoituksen suun-
nittelun tarkeys tulee esille siina, ettd mikali ajoitus on vaara, voi kyselyn vastaajamaara
jaada vahaiseksi. Ajoituksen kannalta huomioon taytyy ottaa esimerkiksi vuodenajat ja
sesongit. Nama tulisi ottaa huomioon erityisesti matkailu-, turismi- ja ravintolatoimintaa
tutkittaessa. (Heikkila 2014, 16; Vilkka 2007, 28.)

Opinnaytetydssamme suuremmassa osassa on kvantitatiivinen tutkimus. Tutkimusmeto-
dinamme on kyselylomake. Kyselylomakkeessa olevat kysymykset olivat asiakastyytyvai-
syyspuolella monivalintaa seka arvostelua asteikolla, joka mahdollisti ohjelmistoanalyysin
tekemisen. Tavoittelimme mahdollisimman suurta vastaajamaaraa, joka toteutui hyvin.
Netissa tehty lomake osoittautui tehokkaammaksi, kuin paperinen versio samasta lomak-
keesta. Kaytimme nettiversion tekemisessa Questback-ohjelmaa, joka niin sanotusti pel-
kastaan keraa vastaukset yhteen. Lopullinen analysointi tehtiin siirtdmalla saadut tulokset

Questabackista SPSS-ohjelmaan ja Exceliin.

7.2.2 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisen tutkimuksen tyypillisia piirteita ovat esimerkiksi se, etta tutkimus on itses-

saan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa, kuin myoskin se, etta keratty aineisto on keratty
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todellisessa ja luonnollisessa tilanteessa. Ihmisia kaytetaan ko. tutkimuksessa tiedonke-
ruun valineena seka kohdejoukko on valittu tarkoituksenmukaisesti eika kvalitatiivisessa
tutkimuksessa kayteta satunnaisotosmenetelmaa. Kvalitatiivisessa eli laadullisessa tutki-
muksessa vastataan kysymyksiin: miten, millainen ja miksi. Toisin kuin kvantitatiivisessa
tutkimuksessa, kvalitatiivisessa tutkimuksessa paaosassa on tutkimuskohteen ymmarta-
minen, eikd siis maarien selvittdminen. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa ei haluta yleistaa
kuten kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Yleisesti ottaen kvalitatiivinen tutkimus on rajoittu-
nut pieneen otokseen. Tallainen tutkimus on hyva esimerkiksi silloin, kun halutaan kehit-
taa toimintaa. Tiedonkeruumenetelmana kaytetaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa usein
ryhmakeskusteluja ja syvahaastatteluja. Kvalitatiivinen tutkimus tehdaan niin sanotussa
luonnollisessa ymparistdssa ja tutkimuksessa kerattava aineisto saadaan haastateltavilta
vuorovaikutustilanteessa. Tarkea tekija tutkimuksessa on se, ettd saadaan selville haas-
tateltavan oma nakokulma, merkitykset ja nakemykset. Laadullisessa tutkimuksessa ta-
voitellaan kokonaisvaltaista ymmarrysta ilmiosta, jota tutkitaan. Kvalitatiivinen tutkimus
perustuu kirjoitettuun aineistoon, ei numeraaliseen aineistoon. Tallaisessa tutkimuksessa
on mahdollista, ettd tulkinnat ovat erilaisia, koska sitd voi muokata tutkijan kiinnostus ja
omat kokemukset. Nama voivat rajata tutkimuksen tulkintaa. Kvalitatiivisella tutkimuksella
ei tavoitella ehdotonta ja tasmallista totuutta, toisin kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa.
(Heikkila 2014, 8; Hirsjarvi ym. 2016, 164; Kananen 2011, 19; Kananen 2014, 61-63.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tiedonkeruun valineena on tutkija itse, jonka tarkoituksena
on haastatella ja havainnoida silloin, kun tutkimustilanne on kaynnissa. Tutkimuksessa
saatu aineisto voi olla mita tahansa, mika liittyy tutkittavaan ilmioon. Haastattelutilan-
teessa voidaan palata takaisin aiempaan kysymykseen ja haastattelun vastauksiin voi-
daan tehda tarkennuksia. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tavoitellaan sita, ettéd saadaan

tutkittavasta ilmidsta hyva ja selkeéd kuva. (Kananen 2014, 63.)

Opinnaytetydssamme on nahtavissa kvalitatiivisen tutkimuksen piirteitd, mutta sen osuus
jai hyvin pieneksi. Kyselylomakkeemme sisalsi jonkin verran avoimia kysymyksia, joita ei
tilasto-ohjelmalla pystytty kasittelemaan. Avoimia kysymyksia tydssamme |0ytyi varsinkin
ei-puolen lomakkeesta, joka kasitteli henkiloita, jotka eivat olleet kayttaneet teatterin pal-
veluita. Opinnaytetydmme kvalitatiivinen osuus ei kuitenkaan tayttynyt niin kuin normaa-
listi sen vuoksi, ettd emme haastatelleet ihmisia henkildkohtaisesti luonnollisessa ympa-
ristdssa, vaan tutkimus tapahtui suuremmalta osin verkossa tehdyn lomakkeen valityk-
sella. Paperisen version sai teatterilla tayttaa itse, eika myoskaan siina tilanteessa esiin-

tynyt haastattelumenetelmaa.
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7.3 Kyselylomakkeet

Tutkimusongelmaa selvitetddn lomakkeessa olevien kysymysten avulla. Lomakkeen laa-
timiseen kuuluu erilaisia vaiheita, joita ovat muun muassa kyselylomakkeen suunnittelu ja
esitettavien kysymysten muotoileminen. Taman jalkeen lomaketta testataan ja lopuksi
tehdaan siihen tarvittavia korjauksia, minkd seurauksena saadaan lopullinen kyselylo-
make. Hyvin tehty kyselylomake on sellainen, etta se houkuttelee ja innostaa tutkittavan

tutkimusjoukon vastaamaan kyselyyn. (Heikkila 2014, 31, 33.)

Hyvin toteutetun kyselylomakkeen tunnusmerkkeja ovat mm. kysymysten eteneminen
loogisessa jarjestyksessa, kysytdan yhta asiaa kerrallaan, helpoilla kysymyksilla aloitta-
minen, sopivan pituinen lomake, yksiselitteiset ja selkeat vastausohjeet seka siisti ja hou-
kuttelevan nakoinen ulkoasu. Kyselylomakkeessa on myos tarkeaa olla niin sanottuja
kontrollikysymyksia, joilla voidaan varmistaa saatujen vastauksien luotettavuus. Naita ky-
symyksia ei kuitenkaan saisi olla liian montaa. Jos kontrollikysymyksia on laitettu lomak-
keeseen liikaa, niin se voi aiheuttaa turhaa katoa saatuihin vastauksiin eli kysely jatetaan
kesken. (Heikkila 2014, 33.)

Tutkimuksen onnistumisessa tarkeana tekijana on se, etta kyselyn kysymykset on tehty
ja muotoiltu oikein. Mikali tutkija ja vastaaja ajattelevat eri tavalla, voivat kyselyn tulokset
vaaristya ja nain ollen vaarinymmarretyt kysymykset vaaristavat tutkimustuloksia. Taman
vuoksi taytyy olla ehdottoman tarkkana siina, etta lomakkeella olevat kysymykset eivat
ole epamaaraisia. Kvantitatiivisen tutkimuksen teoreettisten seka konkreettisten kasittei-
den kesken pyritddn saavuttamaan yhteisymmarrys silla tavalla, ettd seka tutkija, etta tut-
kittava ymmartavat samalla tavalla kysymykset, joita kaytetaan kyselylomakkeessa. Tar-
keda on muistaa se, ettd kysymysten taytyy olla mahdollisimman yksiselitteisia eivatka ne
saa johdatella vastaajaa. (Valli 2010, 103-104; Vilkka 2007, 26.)

Yhteiskunta on muuttunut tietoteknillisesti hyvin voimakkaasti, minka vuoksi verkkoky-
selyiden kaytto tutkielmissa on lisaantynyt. Verkossa tehty kysely ja perinteinen kysely
eivat niin suuresti eroa toisistaan. Verkko luo kyselyn tekemiseen omat rajoitteensa, mutta
se luo tutkimuksen tekemiseen myo6s uudenlaisia mahdollisuuksia. Verkkokysely antaa
mahdollisuuden joustaa. Uutena ominaisuutena verkkokyselyyn on tullut hyppyjen ja har-
joitusten kayttdbmahdollisuus, jolla pystytdan tietylld tapaa ohjaamaan vastaajaa hanen
omien vastausten perusteella. Yhteiskunnassa yli 80 prosentilla Suomen kotitalouksista
on kaytossaan kotitietokone. Luku nousee yli 90 prosenttiin, mikali laskusta jatetaan pois
yli 75-vuotiaat. (Kananen 2014, 164; Rasanen & Sarpila 2013, 70.)
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Tana paivana internetin kayttd erilaisissa tutkimuksissa on yleistynyt sen saatavuuden,
helppokayttdisyyden seka erilaisten analyysi- ja suunnitteluohjelmien tulemisen mya6ta.
Tallainen tutkimusmenetelma on yleinen varsinkin kvantitatiivisessa tutkimuksessa. Ver-
kossa tapahtuvan kyselyn organisointia helpottaa se, ettd verkossa tapahtuva tutkimus
on mahdollista organisoida eri tavalla kuin esimerkiksi puhelin- tai postikysely. Internetin
seka sosiaalisen median laajan kayttdéympariston vuoksi nettikyselylomakkeiden kayttd
tutkimuksissa on noussut tarkedan arvoon perinteisen postikyselyn rinnalle. Kyseessa on
vain uusi kanava. Nettikyselyn tuottaminen on myods kustannustehokkaampaa kuin aikai-
semmin paljon kaytetty posti- tai puhelinkysely. Kvalitatiivista tutkimusta on myds mah-
dollista tehda netin valityksella, mutta se on yleisemmin toteutettavissa kasvotusten, joka
itsessaan tuo haasteita kvalitatiivisessa tutkimuksessa. Tutkimusta on mahdollista tehda
kuitenkin verkossa, esimerkiksi haastattelutilanne on mahdollista jarjestaa erilaisilla tek-
nisilla valineilld (videohaastattelu). Tassad ongelmaksi kuitenkin tulee niin sanotun aidon
haastatteluympariston haviaminen. N&in ollen tallainen tutkimustilanne ei tuo mahdol-
liseksi kaikki kvalitatiivisen tutkimuksen vivahteita. (Kananen 2014, 16-17; Rasanen &
Sarpila 2013, 68.)

Verkkokyselylomakkeessa tyGtaakkaa vahentaa se, etta vastaukset ovat suoraan sahkai-
sessd muodossa ja ne tallentuvat suoraan kaytettyyn ohjelmaan, kun taas paperikysely-
lomakkeessa virheiden mahdollisuus on suurempi ja tulosten tallentaminen on aikaa vie-
vaa. Verkossa on kaytettavissa erilaisia kyselyohjelmia, jotka mahdollistavat vastaustie-
tojen keraamisen. Tallaiset ohjelmat ovat usein hyvinkin rajallisia ja ne onkin vain tarkoi-
tettu vastausten kerdyspohjaksi. Kyseessa olevat ohjelmat eivat ole niin sanottuja tilasto-
ohjelmia, joten niiden avulla ei ole mahdollista tehda tulosten analysointia. Tallaisissa ta-
pauksissa saadut tiedot siirretaan erillisajona tilasto-ohjelmaan, joka on yhteensopiva tu-
losten kerdyspohjan kanssa. Verkkokyselyn avulla voidaan tavoittaa sellaisetkin henkilét,
joita ei voida muilla keinoin tavoittaa, esimerkiksi asuinpaikan vuoksi. Verkossa toteutet-
tavat kyselyt mahdollistavat my6s kansainvalisen tutkimuksen tekemisen. Kun kysely to-
teutetaan verkossa, niin matkakustannuksia ei paase syntymaan. Kyselyyn vastaaminen
verkossa on myos paljon nopeampaa kuin esimerkiksi postikyselyyn vastaaminen. Verk-
kolomakkeen kaytdssa voi esiintyad ongelmia muun muassa se, etta tavoitetaanko tarvit-
tavaa kohderyhmaa. Lisaksi ongelmaksi voi ilmeta verkkoyhteys, tietokoneen saatavuus
tai koetaanko verkossa vastaaminen luontevaksi. On myds mahdollista, etta vastauspro-
sentti jaa pieneksi. (Kananen 2014, 156, 162; Vehkalahti 2014, 48.)
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7.4 Kaytannon toteutus

Kysymysten suunnittelu aloitti tutkimuksen teon. Kyselyn kysymysten suunnittelun aloi-
timme ensimmaisessa opinnaytetydtapaamisessa esille tulleiden asioiden pohjalta. Lah-
tokohtana oli se, ettd kysymysten taytyi olla tarpeellista tietoa antavia ja mahdollisimman
helposti ymmarrettavia, jotta valtyttaisiin vaarinkasityksilta. Toimeksiantajamme halusi tie-
toa teatterin kavijoiden lisaksi niilta, jotka eivat kayta teatterin palveluja. Taman pohjalta
jaottelimme kyselyn kahteen osioon, asiakastyytyvaisyysosaan ja niin kutsuttuun ei-kavi-
jéiden osaan. Ensimmaisena teimme kyselyn paperiversion, jota hioimme toimeksianta-
jamme ja opinndytetydbmme ohjaajan kommenttien avulla. Asiakastyytyvaisyyspuoli ja ei-
kavijéiden puoli erotettiin omille lomakkeilleen. Kummankin puolen paperiversion loppuun
laitoimme kyselyn QR-koodin, jotta sité kautta voisi paastd myds netissa taytettavalle lo-
makkeelle, jos ei halunnut vastata paperiselle kyselylomakkeelle. Paperiversio molem-
pien puolien lomakkeesta on nahtavana liitteissa (liite 1 ja liite 2). Paperiversion valmistu-
misen jalkeen aloimme tehda kyselyn nettiversiota paperiversion pohjalta. Kyselyymme
vastaamisen kannustimeksi saimme teatterilta arvontapalkinnoiksi 10 vapaalippua teatte-
riin, sekd Scandic Kajanukselta kaksi aamiaislahjakorttia. Vastaaja saikin tayttaa kyselyn

loppuun omat yhteystietonsa, mikali halusi osallistua palkintojen arvontaan.

Kun olimme saaneet lomakkeidentekoprosessin valmiiksi, lahdimme levittdmaan kyselya.
Levitys alkoi maaliskuun loppupuolella. Jaoimme kyselyn linkin sahkopostilla Kajaanin
ammattikorkeakoulun restonomiopiskelijoille ja osalle koulun opettajista. Lisaksi mainos-
timme kyselya sosiaalisessa mediassa. Jaoimme linkin henkildkohtaisessa profiilissa Fa-
cebookissa ja teatteri jakoi linkin Facebookissa seka teatterin kotisivuilla. Teatteri jakoi

paperilomakkeita teatteritalossa seka Sissilinnassa lipunmyynnin laheisyydessa.

Opinnaytetyon aiheen pohjalta taytyi maaritella teoria-aiheet, jotka tukivat kyseessa ole-
vaa aihetta. Paaaiheiksi opinnaytetyon teoriaosuudessa valikoituivat palvelun laatu ja
asiakastyytyvaisyys, jotka ovat jokaisen palvelun kannalta olennaisia asioita. Lisaksi opin-
naytetyota tehdessa paakasitteiden joukkoon liittyi myds asiakaspalvelu. Halusimme tyds-
samme kertoa myds hieman Kajaanin kaupunginteatterin historiasta ja siitd mitd se on
nykypaivana. Paadyimme myas lisaksi laittamaan kulttuurimatkailun yhdeksi aihealueeksi
opinnaytetydssamme sen vuoksi, ettd kulttuurimatkailu on liitoksissa itse teatteriin suu-
relta osin. Meilla olikin tavoitteena saada toimeksiantajan toiveen mukaisesti vastauksia

200 kilometrin sateella Kajaanista katsoen.

Kun kyselyn levitysaika oli tullut paatdkseen, kerasimme teatterilta ja Sissilinnasta pape-

risena saadut vastaukset seka internetin kautta saadut vastaukset yhteen ja lahdimme
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analysoimaan saamiamme tuloksia PSPP/SPSS-tilasto-ohjelmalla. Tama mahdollisti tu-
losten oikeanlaisen analysoinnin ja saimme tarkasteltua tuloksia erilaisella ndkdkulmalla.
Ohjelma mahdollisti myds erilaisten tulosten laskemisen. Kyselylomakkeessamme on
myoOs laadullisia kysymyksia, joita emme voineet analysoida tilasto-ohjelmalla. Ne ka-
vimme |3pi itse tarkastelemalla niitd sillda nakokulmalla, ettd iimeneekd mahdollisesti tois-
tuvia asioita vastanneiden kesken ja my0s tarvittavaa tietoa itse teatterille asiakaspalve-
lun laadun parantamiseksi. Arvoimme myds vastaamisajan paatteeksi arvontaan osallis-

tuneiden kesken arvontapalkinnot.

Kyselymme tavoitti lopulta 338 vastaajaa. Yhdeksan vastauksista oli paperiversioita teat-
terilta ja Sissilinnasta. Osa naista vastauslomakkeista oli kuitenkin taytetty puutteellisesti.
Selked enemmistd kyselyymme vastanneista (85 %) koostui asiakastyytyvaisyyspuolen
vastaajista. Olemme kuitenkin tyytyvaisia, ettd 15 % vastaajista olivat henkil6ita, jotka ei-

vat ole kayttaneet teatterin tarjoamia palveluja.

7.5 Luotettavuus

Tutkimusta tehdessa on tarkeaa tarkastella etsittya tietoa lahdekriittisesti, ennen kuin sita
lahdetaan kayttamaan tutkimuksessa. Tutkimuksessa kaytettavien lahteiden ja aineisto-
jen laatu on tarkeaa, koska ne vaikuttavat tutkimuksen luotettavuuteen. Taman vuoksi
lahdekriittisyys on tutkimusta tehdessa tarkeda. On myds tarkeaa, etta tutkija osaa arvi-
oida tuottamansa tutkimuksen luotettavuutta kriittisesti ja hanen taytyy tuoda esille ne
mahdolliset asiat, jotka alentavat tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksessa on vaikeaa
pystyd arvioimaan sita, miten kato vaikuttaa tutkimustuloksiin. Tahan asiaan tilasto-oh-
jelma ei anna tarvittavia vastauksia. Tutkijan on kohdistettava huomio siihen, etta kuviot,
jotka esittelevat saatuja tutkimustuloksia, tuovat esille totuuden. (Heikkila 2014, 15; Vilkka
2007, 34.)

Tutkimusta tehdessa pyritddn saamaan tietoa, joka on mahdollisimman totuudenmukaista
ja luotettavaa. Kasitteet, joita yleensd kaytetdan, kun arvioidaan tutkimuksen luotetta-
vuutta ovat validiteetti ja reliabiliteetti. Maarallisessa opinnaytetydssa on tarkeaa ja pakol-
lista tehda luotettavuuden arviointia, kun taas laadullisessa tutkimuksessa reliabiliteetti ja
validiteettikysymykset eivat ole valttamatta niin tarkeadssa osassa tutkimusta. Nykyaan
naitd kaytetdan kuitenkin yhd enemman laadullisessa tutkimuksessa. Mikali validiteettia

ja reliabiliteettia ei ole otettu huomioon tutkimusta tehtaessa, johtaa se siihen, ettéd sen



26

luotettavuus jaa alhaiselle tasolle. Kuviossa 5 kdydaan lapi tutkimuksen luotettavuuden
kasitteita. (Kananen 2011, 118-119.)

LUOTETTAVUUS

Reliabiliteetti: Validiteetti

Stabiliteetti Ulkoinen validiteetti

Konsistenssi Sisainen validiteetti

o sisaltovaliditeetti
o rakennevaliditeetti
o kriteerivaliditeetti

Kuvio 5. Tutkimuksen luotettavuuden arviointi (Kananen 2011, 119).

7.5.1 Validiteetti

Validiteetti eli patevyys on tutkimuksen kannalta ensisijainen asia. Jos tutkimuksessa ei
mitata sen kannalta juuri oikeaa asiaa, on reliabiliteetti merkitykseton. Tutkimus on validi
silloin, kun tutkimuksessa mitataan sita, mita oli alun perinkin tarkoitus mitata. Lisaksi on
tarkeaa, etta tutkimuksessa ei ole systemaattisia virheita ja silla saadaan aikaiseksi kes-
kimaarin oikeita tuloksia. Huolellisella tiedonkeruulla varmistetaan, ettd tutkimukseen on-
nistutaan valitsemaan kattavat ja helposti ymmarrettavat kysymykset. Tutkimuksen vali-
diteetin kannalta on tarkeaa, ettd vastausprosentti on mahdollisimman suuri. (Heikkila
2014, 11; Vehkalahti 2014, 41.)

Mikali validiteetti puuttuu kokonaan, on tutkimus tallin arvoton. Tassa tapauksessa tut-
kittava asia muuttuu sellaiseksi, jota ei ollut alun perin tarkoitus tutkia. Tutkimusmenetel-
man validiteettia pystytaan tarkastelemaan usealta eri kantilta, joita ovat ulkoinen validi-
teetti, looginen validiteetti, sisaltovaliditeetti ja sisdinen validiteetti. Loogisella validiteetilla
tarkoitetaan sita, etta kyseessa olevaa tutkimusta tarkastellaan kriittisesti. Tama tarkoittaa

sita, etta tutkija itse maarittaa, ettéd onko suoritus oikeellinen. (Hiltunen 2009, 3.)
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Validiteetti on jaettu kolmeen alaryhmaan. Nama ovat sisaltévaliditeetti, kasitevaliditeetti
ja kriteerivaliditeetti. Sisaltovaliditeetilla iimaistaan sita, ovatko tehtavauniversumista ote-
tut tehtavat testin kannalta edustava otos. Kyseenomainen validiteetin laji on tarkeaa esi-
merkiksi silloin, kun laaditaan kokeita koulun oppilaille sen vuoksi, ettd kokeiden tulee
vastata laadittua opetussuunnitelmaa. Tassa on kyse siita, ettd kaikkea ei ole mahdollista
kysya. Kasitevaliditeetti tarkoittaa sita, ettd tarkastellaan saatujen pistemaarien merki-
tystd. Tassa myos tarkastellaan sitd mita piirteita, taitoja tai ominaisuuksia nailla pisteilla
iimaistaan. Kasitevaliditeetti on validiteettilajeista nuorin. Kriteerivaliditeetti voidaan jakaa
kahteen ryhmaan, joita ovat rinnakkaisvaliditeetti ja ennustevaliditeetti. Tata validiteetin
lajia kaytetdan usein tieteellisissa tutkimuksissa. Esimerkiksi ennustevaliditeettia voidaan
kayttaa oppilaitosten valintakokeissa, koska niiden avulla taytyy pystyd ennustamaan tu-
levaa menestysta opinnoissa. Edella mainittujen lisdksi on olemassa myds face- tai ilmi-
validiteetti. Naita kaytettdessa pyritdan arvioimaan uskottavuutta testissa. (Hiltunen 2009,
7.)

7.5.2 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti eli mittausten pysyvyys kertoo sen, kuinka tarkasti jotakin asiaa mitataan.
Tutkimus, joka on reliaabeli, voidaan toistaa niin, ettd tutkimuksen tulokset ovat saman-
laisia. Talloin tutkimuksen tuloksiin ei ole vaikuttanut sattuma. Reliaabelilla tutkimuksella
saadaan tarkkoja tuloksia. Jotta tutkimus olisi reliaabeli, taytyisi tutkimuksen otoksen olla
mahdollisimman suuri. On ehdottoman tarkeaa, etta tiedon keraaminen ja niista saatujen
tulosten syottaminen ja kasitteleminen suoritetaan virheettomasti. Voidaan sanoa, etta
mitd alhaisempi tutkimuksen reliabiliteetti on, sitd alhaisempi on sen validiteetti. Tassa
taytyy ottaa kuitenkin huomioon, etta toisinpain tama ei pade sen vuoksi, etta mittauksella
voidaan saada reliaabeleja tuloksia, mutta eri mitattavasta asiasta, kuin alun perin on tar-
koitus. (Hiltunen 2009, 11-12; Vehkalahti 2014, 41.)

Reliabiliteetissa on kaksi osatekijaa, joita ovat konsistenssi ja stabiliteetti. Stabiliteetilla
tarkoitetaan sita, miten menetelma tai mittari pysyy ajassa. Satunnaisvirheiden vaikutuk-
set ovat helposti ndkyvissa epastabiilissa menetelmassa tai mittarissa. Naita ovat esimer-
kiksi kyselyyn vastaajan mieliala seka olosuhteet. Mittarin tai menetelman pysyvyytta on
mahdollista tarkastella niin, ettd vertaillaan useita niin sanotusti ajallisesti perakkain teh-
tyja mittauksia. Tassa tapauksessa on ehdottoman tarkeaa, etta aikavali olisi optimoitu
oikealla tavalla. Kyselyyn vastaamisen vali tulisi olla tarpeeksi pitka, joka varmistaa sen,

ettd vastaaja ei muista aiempia vastauksiaan, kun taas toisaalta aikavalin tulisi olla sen
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verran lyhyt, ettd niin sanottuja todellisia muutoksia ei olisi kerennyt tapahtua. Tallainen
reliabiliteetin mittaamistapa ei ole toteuttamiskelpoinen, koska huono reliabiliteettikerroin
on selitettavissa kuitenkin ennemmin todellisilla muutoksilla kuin taas mittarilla, joka olisi
epastabiili. Konsistenssilla (yhtenaisyys) tarkoitetaan sita, kun mittari, joka koostuu
useista vaittdmista, jaetaan kahtia ja nama molemmat osatekijat mittaavat samaa asiaa.
Tassa tilanteessa kummankin vaittdmajoukon kokonaispistemaarien valilla oleva korre-
laatiokerroin saa suuren arvon. Koska ulkoista kriteeria ei ole, jolla pystyttaisiin testaa-
maan mittarin reliaabeliutta, joudutaan pidattaytymaan sisaisissa kriteereissa, eli mitta-

rissa itsessaan seka samassa tutkimusjoukossa. (Hiltunen 2009, 9.)

7.5.3 Oman opinnaytetyon luotettavuus

Mittasimme kyselyssamme juuri sita asiaa, jota meidan oli alun perin tarkoitus mitata. Ta-
voitteenamme oli saada mahdollisimman paljon vastauksia kyselyymme laajalta alueelta.
Vastausmaaramme oli 338, joten saimme tarpeeksi vertailukohdetta. Suurimman osan
vastauksista saimme nettilomakkeelle, jonka kautta vastaamalla virheiden mahdollisuus
on pienempi, kuin paperilomakkeen kautta vastaamisella. Nettilomakkeen kautta saimme
vastaukset muuttumattomina tilasto-ohjelmaan. Kyselyn paperisen lomakkeen vastauk-
sissa ongelmaksi muodostui se, etta osa vastaajista ei ollut vastannut kaikkiin kysymyk-
siin. Otimme kuitenkin heidankin vastaukset huomioon. Taman huomioon ottaen pi-
damme itse nettikyselya varmempana, luotettavampana ja tehokkaampana tapana tehda

kyselya.



29
8  Tutkimustulokset
Alla olevista kay ilmi kyselymme tutkimustuloksia. Ensimmaisena kdymme lapi asiakas-
tyytyvaisyyden tuloksia kappaleessa 8.1, jonka jalkeen kappaleessa 8.2 kasittelyssa on
ei-puolen vastanneiden tuloksia. Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneita oli yhteensa
286 ja ei-puolen kyselyyn vastanneita saimme 52.
Kaikkien kyselyymme vastanneiden kesken ylivoimaisesti yleisin asuinpaikkakunta oli Ka-
jaani (79%). Toiseksi eniten vastaajia saimme Sotkamon alueelta (4%). Muutamilla vas-
tanneilla asuinpaikkakuntana oli lisalmi, Oulu, Paltamo, Jyvaskyla ja Helsinki, muut vas-
tauksista jakautuivat ympari Suomea ja kauimmainen vastaus saatiin Malmdsta. Suomen

sisalla pohjoisin asuinpaikkakunta oli Rovaniemi. Tarkempi asuinpaikkakuntajakaumatau-

lukko on nahtavilla liiteosiossa (liite 6).

8.1 Asiakastyytyvaisyystuloksia

Kuviosta 6 voidaan havaita, ettd kyselyn asiakastyytyvaisyyspuolen vastaajista 79 % oli
naisia, 20 % miehia ja 1 % muita. Tilasto-ohjelmalla analysoitu sukupuolijakaumataulukko

on nahtavissa opinnaytetyon liteosiossa (liite 3).

Nainen 79 %

Mies 20 %

Muu 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kuvio 6. Asiakastyytyvaisyyspuolen sukupuolijakauma
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Kuviossa 7 on asiakastyytyvaisyyspuolen ikdjakauma. Vastaajista 36 % oli ikaryhmasta
41-55-vuotiaat. Toiseksi eniten vastaajia oli ikaryhmasta 56-70-vuotiaat (28 %) ja kolman-
neksi eniten oli ikaryhmasta 26-40-vuotiaat (26 %). |kdjakaumaa tarkastellessa on huo-
mattava, etta valtaosa vastauksista saatiin nettikyselylla. Talloin on mahdollista, etta yli
70-vuotiaat ovat aineistossa aliedustettuna. Tilasto-ohjelmalla analysoitu ikdjakaumatau-
lukko on nahtavissa opinnaytetydn liiteosiossa (liite 4).
0% 36 %
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30 % 28 %
26 %
25 %

20 %
15 %
10 %

5% 3% 2 %

0%
Alle 20v.  20-25v. 26-40v. 41-55v. 56-70v Yli 70v.

Kuvio 7. Asiakastyytyvaisyyspuolen ikajakauma

Asiakastyytyvaisyyspuolella tiedusteltiin sita, kuinka useasti vastaaja on kayttanyt Kajaa-
nin kaupunginteatterin palveluja viimeisen kahden vuoden aikana. Kuviosta 8 voidaan ha-
vaita, ettd asiakastyytyvaisyyspuolen vastaajista eniten oli niitd henkil6ita, jotka ovat kayt-
taneet teatterinpalveluja viimeisen kahden vuoden aikana useammin kuin kolme kertaa
(42 %). Teatterin kavijoistd 14 % ei kuitenkaan ole kayttanyt palveluja viimeisen kahden

vuoden aikana, mutta ovat kuitenkin joskus niita kayttaneet.
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en kertaakaan 14%
kerran 13%
kaksi kertaa 16%
kolme kertaa 15%
useammin 42%

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

Kuvio 8. Kuinka usein olet kayttanyt Kajaanin kaupunginteatterin palveluja viimeisen kah-

den vuoden aikana?

8.1.1 Informaatiokanavat ja lipun ostaminen

Kuviossa 9 teatterin kavijat ovat saaneet yleisimmin tietoa teatterin ohjelmistosta ohjel-
mistoesitteesta (62 %), jota levitetddn ympari Kajaania. Myds nettisivut (54 %), ystavat/tut-
tavat (45 %), lehdet (44 %), Facebook (43 %) ja ulkomainonta/julisteet (33 %) ovat kana-
via, joiden kautta vastaajat ovat saaneet tietoa teatterin palveluista. Muita informaatioka-
navia ovat vastaajien mukaan olleet s-posti tyo, avajaiskutsut, koulu, Kajaanin kaupungin
sisainen tiedotus, sahkopostiviestit, Kajaanin kaupunginteatterin tuki ry, "teatterin vaelta

itseltddn sen mitad he saavat kertoa", aiti, itse selvittdminen ja henkilékunta.
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Teatterin ohjelmistoesite 62%
Teatterin nettisivut 54%
Ystavat/tuttavat 45%
Lehdet 44%
Facebook 43%
Ulkomainonta/julisteet 33%
Instagram 6%
Muu, mika? 3%
Radio | 1%

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

Kuvio 9. Minka informaatiokanavan kautta saat tietoa Kajaanin kaupunginteatterin ohjel-

mistosta/esityksista?

Kuviosta 10 havaitaan, ettd teatterin kavijoistd suurin osa on ostanut lippunsa Kajaani
Infosta (43 %) tai teatterin lipunmyynnista (39 %). Lippu.fi -palvelusta on myds ostettu
teatterilippuja, mutta vahemman. Vastauksista selvisi, ettd jotkut vastaajista eivat ole itse
ostaneet lippuja. Muita erikseen mainittuja lippujen ostokanavia ovat vastaajien mukaan

olleet seuraavat:
— Tyopaikalta (ndytoksen organisoijalta)
— Koululaisnaytokset, ilmaisia
— Kerran olen kdynyt koululuokan kanssa teatterissa, en ole ostanut lippua itse
— Vaalan kunnan kautta
— Henkilokunnalta
— Netista

— Ystava ostaa
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Kajaani Infosta 43%
Teatterin lipunmyynnista 39%
Lippu fi -palvelusta 14%
Muualta, mista? 4%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Kuvio 10. Lippujen ostokanavat

8.1.2 Tyylilajit

Kuviosta 11 voidaan havaita, etta asiakastyytyvaisyyspuolen vastaajien mielestd komedia
on kaikista kiinnostavin teatterin tyylilajeista (67 %). Toiseksi suosituimmaksi osoittautui
musikaali (55 %) ja kolmanneksi on sijoittunut draama (53 %). Vahiten kiinnostusta herat-
tavat tyylilajit ovat tragedia (14 %) ja farssi (12 %). Muita tyylilajeja, joita vastaajat ovat
ehdottaneet, ovat klovneria, lastennaytelmat ja tanssiteatteri. Lisaksi jotkut vastaajista oli-

vat tata mielta:
—  Kaikki
— En tykkaa farsseista, muu kay

— Olen tyylilajeissa kaikkiruokainen, kun ne tehdaan hyvin
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klassikkonaytelma 33%
koko perheen naytelma 31%

elamakerrallinen aihe 29%

historiallinen aihe 29%

improvisaatio 25%
tragedia 14%
farssi 12%
joku muu, mika? 4%
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Kuvio 11. Minua kiinnostavat eniten nama tyylilajit ja aihepiirit

8.1.3 Tyytyvaisyys teatterin palveluihin

Kuviossa 12 on nahtavilla asiakkaiden arviointia teatterin palveluista omien kayntikoke-
muksien perusteella. Asteikolla on kaytetty arviointina taysin samaa mielta -vaihtoehdon
ja taysin eri mielta -vaihtoehdon valilla. Lippujen oston sujuvuuden/helppouden kohdalla
on vastattu eniten vaihtoehtoa taysin samaa mielta. Naulakkopalvelun sujuvuuteen on
my0s vastattu eniten vaihtoehtoa taysin samaa mielta. Vaittamaan "olen tyytyvainen teat-
terin tarjoamiin esitysaikoihin" on vastattu eniten jonkin verran samaa mielta, mutta vaih-
toehtoon taysin samaa mielta on vastattu prosentuaalisesti melkein saman verran. Ohjel-
miston mielenkiintoisuuteen on vastattu eniten jonkin verran samaa mielta, ja myos ohjel-
miston monipuolisuuteen on vastattu eniten vaihtoehtoa jonkin verran samaa mielta. Vait-
tamaan "esitykset ovat vastanneet ennakko-odotuksia" on vastattu eniten vaihtoehtoa jon-
kin verran samaa mieltd. Myés lippujen hintojen sopivuuden kohdalla vastaajat ovat olleet
eniten jonkin verran samaa mielta. Myos vaittama "teatterin yleisétilat ovat mielestani viih-
tyisat" on saanut eniten vastausta jonkin verran samaa mielta. Eniten jonkin verran samaa
mieltd on myds vastattu vaittamissa "kahvilan palvelu on mielestani sujuvaa", "kahvila on
mielestani viihtyisa@" ja "kahvilan tarjonta on mielestani monipuolinen". Viimeisen vaitta-
man ("kahvilan tuotteiden hinta vastaa mielestani laatua") kohdalla suosituin vastausvaih-

toehto on ollut en osaa sanoa.
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Lippujen osto on ollut mielestani sujuvaa/helppoa 65,3 % 249% 63% 3,2%
Naulakkopalvelu on sujuvaa 55,4% 26,3% 13,7% 4,6%
Olen tyytyvainen teatterin tarjoamiin esitysaikoihin 428% 44,2% 70% | 60%
Ohjelmisto on mielestani mielenkiintoista 34,7% 38,9% 9,5% 14,0% 2,8%
Ohjelmisto on mielestani monipuolista 34,4% 38,9% 13,0% 12,3% 1,4%)
Esitykset ovat vastanneet ennakko-odotuksia 32,6% 49,8% 6,3% 105% 0,
Lippujen hinnat ovat mielestani sopivat 288% 46,3 % 91% 144 %
Teattein lisoiat ovat mielstani vintysa
Kahvilan palvelu on mielestani sujuvaa 239% 33,3% 23,5% 16,1% 3,29
Kahvila on mielestani viihtyisa 19,3% 37,2% 18,6% 23,5% 14
Kahvilan tarjonta on mielestani monipuolinen 17,5% 36,5% 24,9% 18,2% 2,8%
Kahvilan tuotteiden hinta vastaa mielestani laatua 15,4% 30,5% 31,6% 17,5% 49%
0% 10 % 20% 30 % 40 % 50 % 60 % 70 % 80 % 90 % 100 %

mtdysin samaa mieltd ~ mjonkin verran samaa mieltd ~ menosaasanoa  mjonkin verranerimieltd  mtaysin en mielta

Kuvio 12. Kayntikokemusten arviointia

Kuviossa 13 nahdaan ylla olevien vaittamien keskiarvot. Luku 1 on kaikista parhain tulos,
joten mitd 1ahempana ykkdosta keskiarvo on niin sitd parempi. Taysin samaa mieltd on
numerona 1, jonkin verran samaa mieltd numerona 2, en osaa sanoa numerona 3, jonkin
verran eri mieltd numerona 4 ja taysin eri mieltd numerona 5. Lippujen oston sujuvuu-
den/helppouden keskiarvo on 1,48. Naulakkopalvelun keskiarvo on 1,67. Tyytyvaisyys
teatterin tarjoamiin esitysaikoihin on 1,76. Esitysten vastaavuus ennakko-odotuksiin on
1,97. Ohjelmiston monipuolisuus on 2,07 ja ohjelmiston mielenkiintoisuus on 2,11. Lippu-
jen hintojen sopivuus on 2,13. Yleisotilojen viihtyvyys on 2,36. Kahvilan palvelun sujuvuus
on 2,41. Kahvilan viihtyvyys on 2,51. Kahvilan tarjonnan monipuolisuus on 2,52. Kahvilan
tuotteiden hinta-laatusuhde on 2,66. Vaittamakohtaiset keskiarvotaulukot on nahtavissa
liteosiossa (liite 7).
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Lippujen osto on ollut mielestani sujuvaa/helppoa [N 14
Naulakkopalvelu on sujuvaa 1,67

Olen tyytyvainen teatterin tarjoamiin esitysaikoihin [N .76

Esitykset ovat vastanneet ennakko-odotuksia [
Ohjelmisto on mielestani monipuolista | NG
Ohjelmisto on mielestani mielenkiintoista 2,11
Lippujen hinnat ovat mielestani sopivat 213
Teatterin yleisotilat ovat mielestani viihtyisat _
Kahvilan palvelu on mielestani sujuvaa [ NRNRNBRERN -+

Kahvila on mielestani viihtyisa 2,51

Kahvilan tarjonta on mielestani monipuclinen [ 252
Kahvilan tuotteiden hinta vastaa mielestani laatua [ 265
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Kuvio 13. Vaittamien keskiarvot (1 on paras, 5 huonoin)

Palvelukohtaisten vaittamien lisdksi vastaajia pyydettiin antamaan yleisarvosanat as-
teikolla 1-10 teatterille, kahvilapalveluille ja asiakaspalvelulle. Tarkemmat yleisarvosanat
I6ytyvat opinnaytetydomme liiteosiosta (lite 5). Olemme keskiarvoja laskiessa poistaneet
vastausvaihtoehdon en osaa sanoa sen vuoksi, ettei se vaaristaisi keskiarvon tuloksia.
Teatterille yleisarvosanojen keskiarvoksi muodostui 8,52 (asteikolla 1-10). Kun taas teat-
terin kahvilapalvelulle yleisarvosanan keskiarvoksi muodostui 7,51 (asteikolla 1-10). Te-

atterin asiakaspalvelu sai yleisarvosanojen keskiarvoksi 8,63 (asteikolla 1-10).

Teatterissa kavijat ovat olleet siis paasaantoisesti tyytyvaisia Kajaanin kaupunginteatterin
tarjoamiin palveluihin. TAma ilmeni myds teatterin suositeltavuutta koskevan kysymyksen
tuloksista, joiden mukaan 96 % kavijoista suosittelisi teatteria ystavilleen ja tuttavilleen.
Teatterissa kavijoista vain 4 % ei suosittelisi Kajaanin kaupunginteatteria tutuilleen. Syita
sille, miksi Kajaanin kaupunginteatteria ei voinut suositella ystaville ja tuttaville, ovat seu-

raavat:
— Vahainen kokemus
— Koska en kayta teatterin palveluja muulloin kuin koululaisesityksissa
— Ei ole minun juttu.
— Yksittaista esitysta jos tunnen sen
— Esitysten taso vaihtelee

— Nykyiset naytelmat ovat huonoja.



37

— Naytelmien taso on laskenut niin paljon viime vuosien aikana. Surullista!

— Ohjelmisto on tosi surkea ollut, jos vuosikaudet. Kyselkaa vahan, miten aikoinaan
oli tupa tdynna joka naytelmassa ja linja-autoja oli jonoksi asti oven edessa. Mark-
kinointi???

— Riippuu naytelmasta. Monet naytelmat ovat olleet pettymys ja ne on suunnattu

liian suppealle kavijakunnalle.

8.1.4 Avoimet kysymykset

Kyselyn asiakastyytyvaisyyspuoli sisalsi muutaman avoimen kysymyksen. Yhdessa niista
tiedusteltiin, mika on viimeisin esitys, jonka on kaynyt katsomassa Kajaanin kaupunginte-
atterissa ja sen jatkokysymyksessa mita kyseessa olevasta esityksesta jai erityisesti mie-
leen. Eniten esille nousivat naytelmat Mehilaiskoodi, Miehen kosketus, Meidan isa seka

Punainen maa, valkea meri.

Mehilaiskoodista oli vastaaijilla jaanyt erityisesti mieleen mm. seuraavanlaisia asioita:

— Kokonaisuus. Musiikki, 8anet ja puvustus jai mieleen. Vaikka ns. lasten naytelma,
aikuinenkin nautti esityksesta.

— Se oli vauhdikas esitys!

— Valot, nayttelijat, lavastus

— Lavastus ja nayttelijat olivat hyvia, itse tarinaan olin pettynyt, mielestani naytelma
oli kuitenkin enemman suunnattu lapsille kuin aikuisille.

— Nayttelijoiden mahtavat lauludanet. Puvustus.
Miehen kosketuksesta vastaaijilla jai mieleen muun muassa:
— Oli erilainen kuin odotin

— Heikki Tormin ihana lasnaolo. Aika yksinkertaisilla puvustuksilla yms. mentiin,
nayttelijat tekivat ndytelman! Kivaa vaihtelua kun on paljon tullut katsottua vain

musikaaleja teatterissa.
— Nayttelijoiden suoritukset ja improvisointi, mielenkiintoinen toteutustapa.

— Ohjaus, nayttelijasuoritukset, lavastus
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— Itse tarina ja miesten heittaytyminen rooleihinsa.

— Hyvat nayttelijat. Tarked aihe. Muutama mukava teatraalinen kohtaus. Yhteen esi-
tykseen uuvuttava maara materiaalia, vdhemmalld saa enemman perille. ltse en
muistanut ainuttakaan yksityiskohtaa esityksen loputtua, vaikka joitain kiinnostavia
ajatuksia vilahti. Harmittaa, ettd seka Sissilinnan etta teatteritalon sisailma on

huono.

— Kuinka niin pienellda maaralla nayttelijéita ja vahalla rekvisiitalla saadaan nain hui-
kea ja tiivis tunnelma. Tunnelma kasinkosketeltavissa. Esitys erittain puhutteleva
ja tunteita/ajatuksia herattava. Nayttelijat aivan loistavia ja ammattitaitoisia. Esitys

pitka, mutta aika meni hujauksella.
Meidan isa -naytelmasta vastaajille jai erityisesti mieleen muun muassa:

— Upea, tunteisiin vetoava. Kokonaisuus hieno, ei mitdan poisotettavaksi tai lisatta-
vaksi. Vatulan ehkd paras roolisuoritus. Ensi-illassa katsojana tuntui, ettd paa-

seeko han roolistaan pois — niin vahva ja upea rooliin heittdytyminen.
— Esko Vatulan suoritus, kasikirjoitus, ohjaus, lavastus, koko tiimi! Huipputeatteria!
— Lavastus ja puvustus ok. Nayttelij6iltd puuttui esityksen sisaistys.
— Hyvat roolisuoritukset. Kiinnostava teksti.
Punainen maa, valkea meri -ndytelmasta mieleen jai muun muassa:

— Nayttelijat, hienosti selviytyivat, vaikka monilla oli useita rooleja! Oli hauskaa, kun
esitys tuli [&helle, kun valilla oli kdytossa koko teatteritila (yleisdnpuolikin). Siis kun

nayttelijoita putkahteli esiin "ovista ja ikkunoista". Puvustus oli hyvin hoidettu.

— Kokonaisuus oli mahtava. Puvustus upea. Lavastus toimi. Nayttelijat hyvia. Oh-
jaajalle kiitokset mahtavasta ty6sta. Harmi ettd on vain Kajaanin teatterissa, pitaisi

vieda muuallekin Suomeen.

— Tarina ja naytelman monipuolisuus, se ettd oli saatu hallittu ja hyva kokonaisuus

isosta asiasta ja historian vaiheesta.

— Puvustus, roolitus — roolien maara vs. nayttelijat (valilla hieman kaoottinen, kun
nayttelijan piti handlata monta eri roolia, eika se kaikilta onnistunut — katsojakoke-

mus karsi muutoin erittdin laadukasta esitysta).
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— Sekava tarina.

Lisaksi vastaajilta haluttiin tietaa, mita naytelmia he haluaisivat nahda Kajaanin kaupun-

ginteatterissa. Esille nousi mm. seuraavia mielipiteita:

— Enemman klassikkoja esim. Shakespearea. Vakiintuneiden kirjoittajien teoksia,
esim. Tom Stoppardia (esim. Arcadia).

— Jonkin vanhan suomalaisen klassikkonaytelman

— Kaikki komediat ovat tervetulleita!

— Jokin musikaali

— Oopperan kummitus —musikaali

— Esko Vatula naytteli aikanaan Humisevassa harjussa, yli 20 vuotta sitten, ja se on
jaanyt ikuisesti mieleeni — sen voisin katsoa uudelleen

— Lindgrenin satuun perustuvan: Ronja. Veljeni leijonamieli tms.

— Naytelma kuuluisasta tapahtumasta tai elamankerta

— Urho Kekkosen elama ja teot

Kyselylomakkeen lopussa vastaaijilla oli mahdollisuus antaa vapaamuotoisia ideoita ja ter-
veisia Kajaanin kaupunginteatterille. Vastauksissa nostettiin esille esimerkiksi teatterin

ohjelmistotarjonta ja toimitilat.
Toimitilat:

— Kiitos hyvista esityksista tédna ja viime kautena. Uusi teatteri olisi tarpeen, kun nykyi-
set tilat ovat ahtaat ja epakaytanndlliset.

— Teatterin esitykset ja aiheet ovat jollain tapaa kovin raskaita. Enemman esityksia
esim. menestyneisiin kirjoihin perustuen. Teatteritalo on remontin tarpeessa. Lasten
esitykset vaihtuvat liian harvoin.

— Kahvila ja sisustus voisi olla viihtyisampi. Aulatilat ovat suht kolkot.

— Kampanja uuden teatteritalon puolesta? Naytelma siita.

— Yhteislipunmyynti infon kanssa on sekavaa. Kahvio on surkea.

— Nykyinen teatteritalo on kylla kaunis, mutta vastaako se nykyvaatimuksia ja tasoa.
Uusi ja toimivampi teatteritalo voisi olla tervetullut. Tasokas teatteri ansaitsee parasta!
Kaudet voisivat keskenaan olla tasapainoisempia, eli kevat- ja syyskaudella molem-

missa kevytta ja vakavaa naytelmaa.
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Ohjelmisto:

— Ohjelmistosta ei kannata tehda liian taiteellista. Yleis6 innostuu hauskoista ja myos
tunteita koskettavista seka puhuttelevista naytelmistad. Tunnetut naytelmat ovat var-
masti hyvia. Joku hyva naytelma menneilta vuosilta olisi mukavaa nahda uudestaan.
Teette hyvaa tyota, kiitos siita!

— Rohkeasti hyvaksi havaitulla omalla linjalla. En muista viimeisilta vuosilta kuin yhden
epaonnistumisen - se Siunattu hulluus ei koskettanut

— Nykyinen ohjelmisto miellyttad minua, mutta suuri yleiso haluaa myos keveampia esi-
tyksia. Yksi musiikkindytelma vuodessa on paikallaan. Jatkakaa lastennaytelmape-
rinnetta! On tarkeaa, etta ohjelmistossa on ainakin yksi laadukas lastennaytelma ker-
rallaan. Uudet koulutetut nayttelijat ovat tuoneet hyvan lisan teatterin osaamiseen.

— Lopettakaa selvasti 1apindkyva ideologinen politikointi ndytelmilld ja alkakaa tehda
suureen yleis6dn menevaa tuotantoa. Teilld on siihen erittdin ammattitaitoisena teat-
terina hyvat mahdollisuudet.

— Mahtavaa kun olette olemassa ja teette perinteisen lisaksi myds rohkeita avauksia
seka kantaesityksia!

— Ikimuistoisia esityksia, Lars Norenin Aika on kotimme, Tsehov ja Nalkdmaa-trilogia,
erityisesti Huutavan aani korvessa (Esko Vatula), Paha lapsi ja Kivia suussa (Mika
Silvennoinen), Iso paha susi, Kuin 1.paivaa (Irma Junnilainen) Kajaanin teatteri on
l&pi vuosien ollut Suomen heittaytyvin ja intomielisin.

— Toivoisin enemman humoristisia ja kevyita naytelmia.

Kehittamisideoita:

— Nettisivut helpommiksi. Lippujen myyntiin sujuvuutta.

— Mukava olisi paasta teatteriin sunnuntaina. On outoa, ettéd sunnuntaisin kaupat ovat
auki ja teatteri kiinni. Tyossakayvan, joka harrastaa yhtaan mitaan, on vaikea I0ytaa
sopivaa iltanaytostakaan, kun niitd on vahennetty ja siirrytty paivanaytoksiin. Kaikki
Kainuussa eivat ole viela elakkeelld. Katsoisin mielellani koko teatterin ohjelmiston,
mutta aina ei onnistu, kun naytoksia on niin vahan.

— Pitaisi paasta aiemmin sisalle saliin, nyt joutuu ahtaassa ja usein kuumassa eteisessa
odottelemaan.

— Teatteri voisi jarjestaa tilausesityksia organisaatioille/yrityksille esimerkiksi henkilos-

topaivina.
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— Esityksen kesto on hyva tietda lippua ostettaessa, aina ilmoitettu tieto ei ole pitanyt
paikkansa. Kampanja lippuja esim. kaksi yhden hinnalla tai vastaavaa joskus... ;)
Kaupungin tyontekijoille ennakkonaytoksiin ilmainen paasy.

— Sellainen tuntuma on, etta tarjonta on monesti liian erikoista kuusikymppiselle nai-

selle. Perinteisempaa kaivattaisiin.

Muuta:

— Hyva etta kaytatte ulkopuolisia ohjaajia ja nayttelijoita, ovat raikas piristys normaaliin
toimintaan.

— Pieni maakuntateatteri parjaa vain hulluilla ideoilla ja niita siella onneksi riittaa.

— Yhteistyoprojektit koulujen kanssa tuottavat varmastikin uusia nuoria katsojia

— Teatterissa kdydessani haen irtiottoa arjesta, hyvaa mielta ja rentoutumista. Ytimekas

naytoksen loppu toimii monesti paremmin, kun ndytoksen venyttaminen.

Kiitoksia:

— Kiitos! Teatteri virkistda ja saa toisinaan pohtimaan elaman eri nakdkulmia. Olen
paassyt osallistumaan myods opeteatteriin, joka on ollut todella mielenkiintoista.

— Kiitos sydamellad tehdysta tyosta! Kaikki esitykset eivat tietenkdan minua miellyta
mutta mielestani teatterin tehtava on herattaa tunteita, ajatuksia ja yhteiskunnallista
keskustelua, ja tdssa Kajaanin kaupunginteatteri on aina onnistunut, jokaisen johta-
jan kaudella eri tavoin. Olen kaynyt katsomassa esityksia jo 14-vuotiaana yksin 70-

luvulla ja jatkan edelleen uskollisesti kotikaupunkini teatteristani nauttien. Kiitos!

8.2 Ei-puolen tulokset

Ei-puolen tulokset koskevat sellaisia vastaajia, jotka eivat ole kayttaneet Kajaanin kau-
punginteatterin palveluja. Kuvio 14 kertoo sen, etta ei-puolen vastaajista selkeasti eniten
on ollut naisia (62 %). Miehia oli 37 % ja muita 2 %. Ei-puolen vastaajissa oli enemman
miehid verrattuna asiakastyytyvaisyyspuolen sukupuolijakaumaan. Tilasto-ohjelmalla

analysoitu sukupuolijakaumataulukko on nahtavissa opinnaytetyon liiteosiossa (liite 3).
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Muu I 2%
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Kuvio 14. Ei-puolen vastaajien sukupuolijakauma

Kuviosta 15 voidaan nahda, etta ei-puolen vastaajista suurin osa on ollut ikavalilla 20-25
(46 %). Muut ikaluokat ovat saaneet tasaisesti vastaajia, lukuun ottamatta ikaluokkaa yli
70-vuotiaat (0 %). Asiakastyytyvaisyyspuolen vastaajiin verrattuna ei-puolen vastaajien
ikdjakauma oli selvasti nuorempi. Tilasto-ohjelmalla analysoitu ikdjakaumataulukko on
nahtavissa opinnaytetyon liiteosiossa (liite 4).
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Kuvio 15. Ei-puolen vastaajien ikdjakauma
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Yli puolet vastaajista (58 %), jotka eivat ole kayttaneet teatterin palveluita, ovat kuitenkin
tietoisia teatterin tarjonnasta. Vastaajista, jotka eivat ole kayttaneet teatterin palveluja, 42

% ei ole tietoisia teatterin ohjelmistosta ja palveluista.

Kuviosta 16 nadhdaan, ettd kuten myds asiakastyytyvaisyyspuolen tuloksissa, on myds
komedia (67 %) ollut suosituin tassakin kyselyn osassa. Toisena kiinnostuksen kohteena
paikan vei tositapahtumiin perustuva aihe (44 %). Vahiten aania ovat saaneet tragedia
(10 %), farssi (10 %) ja koko perheen naytelma (13 %). Ei-puolella kiinnostus muita tyyli-
lajeja kohtaan on jakaantunut kohtalaisen tasaisesti. Muita vastaajien ehdottamia tyylila-
jeja ovat fantasia ja seikkailu, laulunaytelma seka lamminhenkinen naytelma, josta jaa

hyva mieli.

komedia 75%
tositapahtumiin perustuva aihe 44%
musikaali 37%
draama 35%
kotimainen naytelma 33%
klassikkonaytelma 29%
elamakerrallinen aihe 27%
historiallinen aihe 25%
improvisaatio 25%
koko perheen naytelma 13%
farssi 10%
tragedia 10%
joku muu, mika? 6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 16. Minua voisivat kiinnostaa eniten nama tyylilajit ja aihepiirit

Tassa kaymme lapi kyselyymme vastanneiden avoimia kysymyksia, jotka eivat ole kayt-
taneet Kajaanin kaupunginteatterin palveluita ja niihin saatuja vastauksia. Olemme keran-

neet yleisimpia vastauksia, jotka ilmenivat kyselyssa.
Minkéa vuoksi et ole kayttanyt teatterin palveluita?

- Ei ole ollut tarvetta tai mielenkiintoa.
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- Eiole ollut itselle mielenkiintoista ohjelmaa tarjolla.

- Ei kiinnostavia esityksia.

- Ei ole ollut aiempia hyvid kokemuksia teattereista, melko kallista ja mieluummin
kayn elokuvissa.

- On kiinnostanut aina kun ohjelmalappu on ollut postilaatikossa, mutta ei ole tullut
vain aikaiseksi. Kaveriporukalla teatteri ei ikind ole ollut edes vaihtoehto, mutta
yksin, perheen tai seurustelukumppanin kanssa voisi ajatella kayvansa.

- Rehellisesti sanoen en ole ottanut tarpeeksi selvaa palveluista, enka tieda olisinko
kiinnostunut enemman kaymaan teatterissa yleisesti ottaen.

- Opiskelijana ei kauheasti varaa. En ole mydskaan nahnyt mielenkiintoisia mainok-

sia.

Mika houkuttelisi sinua kdymaan teatterissa?

- Halpa hinta ja mielenkiintoiset naytokset

- Hyvia esityksia esim. Maalaistarinoita, suomalaisia tarinoita kaupunkielamasta,
kaveruksista, mielenkiintoiset paahenkilét. Halvat liput, helposti I6ydettavat esitys-
ajat ja parkkipaikka ilmainen.

- Stand up- komiikka.

- Nuorekas ohjelmisto ja paremmat opastukset paikalle.

- Jonkun klassisen seikkailu/etsiva kirjan, kuunnelman tai jopa tv-sarjaan perustuva
esitys. (Sherlock Holmes, Marple, Hitchcock, Palmu, Knalli ja Sateenvarjo, Noita
nokinend, Emmerdale, Sydamen asialla, Kettu, Paasilinna, Zane Grey).

- Uusi teatteritalo ja uusi teatteriravintola siina yhteydessa.

- Mielenkiintoiset ja ajankohtaiset naytelmat.

- Mainonta, hyva ohjelmisto.

- Joku kaveri lahtisi mukaan, joka olisi perilla enemman teatterimaailmasta.

- Jarjestetty bussimatka tai edullinen teatterimajoituspaketti — toki |&htokohtaisesti
naytelman aihe tulisi olla itse&ni kiinnostava.

- Opiskelija-alennukset. Myds voisin kiinnostua, jos teatteri olisi osa jotain paketti-

diilia, mihin kuuluisi vaikka my6s ravintolaillallinen.
Minka naytelman haluaisit nahda Kajaanin kaupunginteatterissa?
- Eva Wahlstromin elaméankerta

- Pirkko Saision tuotanto kiinnostaa ja/tai seksuaalisiin vahemmistoihin ja sukupuo-

len moninaisuuteen kohdistuva teos
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Taru Sormusten Herrasta

En nyt osaa sanoa tdhan muuta kuin Kirjailijoita, joiden tuotanto kiinnostaa: Skif-
tensvik, Tuuri, Haanpaa, Tommi Kinnunen, Rosa Liksom, Johanna Sinisalo
Leijonakuningas

Nukkekoti

Oopperan kummitus

Knalli ja sateenvarjo

Kuinka akapussi kesytetdan

Fedja seta kissa ja koira

Yha harmittaa, kun tankki tayteen Oulun kesateatterista jai nakematta ja muut vas-
taavat kepeat suomalais- komediat ovat kylla loistavia

Romeo ja Julia

Minna Canthin naytelmia, venalaisia klassikkoja, saksalaisia naytelmia, uusia ko-

timaisia naytelmia
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9 Yhteenveto ja kehittamisehdotukset

Asiakkaiden tyytyvaisyys teatteriin on tulosten mukaan hyvalla tasolla. Myds asiakkaiden
tyytyvaisyys teatterin asiakaspalvelulle on saatujen tulosten perusteella hyvalla tasolla.
Keskiarvon mukaan asiakkaat ovat saaneet nauttia hyvasta palvelusta vieraillessaan Ka-
jaanin kaupunginteatterissa. Kahvilapalvelun tulokset eivat ole saavuttaneet aivan kiitet-
tavan tasoa. Vastausten perusteella voidaan paatelld, ettd kahvilapalveluissa voitaisiin

tehda jonkinlaista kehitystyota.

Suurimman prosenttiosuuden lippujen oston sujuvuuden/helppouden kohdalla on saanut
vastausvaihtoehto tdysin samaa mielta, joten voidaan paatella, etta lippujen ostaminen
on tehty asiakkaille sujuvaksi/helpoksi. Kysymys siita, ovatko lippujen hinnat olleet teatte-
rin kavijdiden mielesta sopivia, on jonkin verran jakanut mielipiteitd. Osan mielesta hinnat
ovat olleet sopivia, osa ei ole ollut aivan samaa mielta. Teatterin kavijat ovat olleet paa-
saantoisesti tyytyvaisia teatterin tarjoamiin esitysaikoihin. Asiakkaiden mielesta teatterin
tarjoamat esitykset ovat suurimmalta osin vastanneet odotuksia. Vastaajien mielesta te-

atterin ohjelmisto on ollut monipuolista ja mielenkiintoista.

Yli puolet (55,4 %) vastaajista ovat olleet tyytyvaisia teatterin naulakkopalveluun, silla vas-
taajat olivat valinneet vastausvaihtoehdon taysin samaa mielta. Voitaisiin paatella, etta
teatteri on tdssa tapauksessa hoitanut palvelun hyvin, koska suuri osa asiakkaista on ollut

tyytyvaisia kyseessa olevaan palveluun.

Kahvilaan liittyvien vaittamien kohdalla mielipiteet jakautuivat tasaisemmin kaikkien vas-
tausvaihtoehtojen valille, kuin muissa vaittamissa. Osa vastaajista ei osannut vastata kah-
vilaan liittyvissa kysymyksissa. Tasta voidaan paatella, etta vastaajat eivat joko osanneet

kommentoida asiaa tai eivat vain ole kayttaneet kahvilan palveluja.

Kun asiakastyytyvaisyyspuolen vastaajilta haluttiin tietda kiinnostavia tyylilajeja, suosi-
tuimmaksi nousi komedia. Tasta voidaan paatella, ettd ihmiset hakevat ilmeisesti sellaista
rentoa ja hauskaa kokemusta teatterin puolelta ja se vetaisikin asiakkaita parhaiten kat-

somaan naytelmia. Myds ei-puolella komedia vei voiton.

Farssi on seka asiakastyytyvaisyyspuolella, etta ei-puolella vahiten 8ania saaneiden tyy-
lilajien joukossa, vaikka se on saman tyylinen kuin komedia. Tasta voitaisiin paatella, etta

vastaajat eivat valttamatta ole tunnistaneet farssin todellista merkitysta.
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Se, etta ei-puolen vastaajat ovat tietoisia Kajaanin kaupunginteatterin palveluista, mutta
eivat ole kayttaneet teatterin palveluja, voi olla merkki siita, etta vastaajia ei innosta ylei-
sesti teatterissa kdyminen. Tama nousi yhdeksi suurimmista syista sille, etta vastaajat

eivat olleet kayttaneet palveluita.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa palautteiden perusteella teatterin toimintaan saatiin tarvit-
tavia tuloksia toiminnan parantamiseksi. Uuden teatteritalon mahdollisuus kannattaisi ot-
taa toimintaa suunnitellessa huomioon. Jollain tavalla kuitenkin olisi hienoa, jos nykyinen
rakennus pystyttaisiin sailyttdmaan toiminnassa mukana, sen kulttuurillisen vetovoiman
vuoksi. Kuitenkin isommat, uudemmat ja toimivammat tilat parantaisivat laatua huomatta-
vasti. Nykyisellaan teatterin toimitilat ovat ihmisille jonkin verran sekavat. Monet eivat ole
kehdanneet tulla teatteriin sen vuoksi, etta on ollut epaselvaa muun muassa sisaankayn-
nistd seka oikeasta rakennuksesta. Ohjeistukseen/opastukseen voitaisiin panostaa ulos-
annissa. Uusille asiakkaille tdma voisi tuoda rohkeutta kokeilla teatteria. Odotustilat voisi
jarjestella toimivammaksi, jotta esimerkiksi istumatilat saataisiin maksimoitua. Uuden tilan
lisaksi voitaisiin 1ahtea parantamaan kahvilan toimintaa. Nykyisellaan kahvilaa pystyttai-
siin parantamaan jo silla, etta viihtyvyyteen lahdettaisiin panostamaan. Nykyaan kahvila-
tilat ovat hieman kolkot ja vanhanaikaiset. Kahvilan tarjontaa parannettaisiin laadulla, eika
niinkdan maaralla. Tarjonnassa olisi esimerkiksi hyva olla muutama makea vaihtoehto ja
sen lisaksi jonkinlainen suolainen vaihtoehto. Taman lisaksi nykyajan huomioon ottaen
laatua parantaisi my0s se, ettd tarjonnassa olisi kasvis- seka gluteeniton vaihtoehto. Pie-

nilld muutoksilla saataisiin jo tyytyvaisyytta nostettua entistakin paremmaksi.

Teatterin ohjelmisto on saanut positiivista palautetta, mutta myos siihen pystyttaisiin pa-
nostamaan laadun nostamiseksi. Teatterin naytokset ovat olleet ammattitaitoisia, kuin
myos nayttelijat. Uusia ohjelmistoja suunnitellessa voitaisiin keskittya esimerkiksi kome-
dianaytdksiin. Kyselyssa ilmenikin niin sanottujen kevyempien naytdksien kiinnostavuus
seka tunteita herattavia naytelmia. Teatterin toimintaa ajatellen esimerkiksi koko perheen
naytelmat saattaisivat lisata perheellisten teatterissa kayntia, varsinkin jos markkinointi

saataisiin kohdistettua samaan aikaan sopivalle kohderyhmalle.
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10 Pohdinta

Opinnaytetyon kirjoittamisprosessissa on tarkeaa lahtea lopuksi pohtimaan oman tyénsa
onnistumista ja sujumista. Yleisemmin pohdintaosiossa viitataan heti alussa siihen, mika
on tutkimuksen paatarkoitus. Kun paatarkoitus on tuotu esille, niin sen jalkeen lahdetaan
toteamaan tutkimuksen paatulokset seka niistd mahdollisesti saatu uusi ja teoreettinen
anti. Tarkeda on, ettd pohdinta on laaja-alaista eli pohdinnan olisi hyva perustua koko
opinnaytetyohon ja siina kaytyihin vaiheisiin. Jos opinnaytetyosta on tehty esimerkiksi ai-
kaisempi tutkimus, niin silloin [Ahdetdan vertailemaan saatuja tuloksia aiempiin ja tarkkai-
lemaan nain ollen mahdollisia muutoksia. Tutkimukseen vaikuttaneita tekijoitéd on tarkea
kasitella kriittisesti. Pohdinnassa on tarkoitus esittaa niin sanotusti yleista pohdintaa opin-
naytetyon tehtavien aiheista seka jos opinnaytetydssa on ilmennyt jonkinlaisia uusia on-
gelma-alueita, niistd kerrotaan pohdintaosiossa. Pohdintaosiossa tulisi osoittaa se, miten
ongelma tai tehtava on onnistuttu ratkaisemaan seka onko tutkimusmenetelmaa mahdol-

lista kehittaa. (Hirsjarvi ym. 2016, 264; Jyvaskylan ammattikorkeakoulu, 2018.)

Opinnaytetydssamme on selittava ote, koska olemme keranneet vastaajien mielipiteita ja
analysoineet niitd. Tarkoituksena oli tehda kysely Kajaanin kaupunginteatterille ja tavoit-
teenamme oli kerata teatterille ko. kyselyn avulla hyodyllista tietoa teatterin kavijoilta seka
niilta, jotka eivat kayta teatterin palveluja. Opinnaytetyéssamme kaytimme tutkimusmene-
telmana kyselylomaketta, joka tehtiin seka sahkodisena, ettéd paperisena. Koimme, etta
sahkdinen versio oli tehokkaampi tapa suorittaa tutkimus ja paperiversiota ei olisi valtta-
matta tarvittu. Paperisen version kanssa ongelmaksi muodostui mahdollisuus hypata ky-
symysten yli, eli suureen osaan kysymyksista ei ollut vastattu. Sahkdisessa lomakkeessa
oli mahdollisuus maarittdd kysymykset pakolliseksi, ettei niitd pysty jattdmaan valista.
Tama mahdollisti sen, ettd kysymyksiin saatiin vastaukset. Tama kysymysten pakollisuus
voi tosin johtaa siihen, etta vastaajat eivat halua tayttaa lomaketta loppuun. Taéman seu-
rauksena voi ilmeta jonkin asteista vastaajakatoa. Paperiversioita saimme yhteensa yh-
deksan kappaletta, minka avulla voitaisiin paatella, etta kiinnostus paperisiin kyselylomak-
keisiin vastaamiseen on vahentynyt huomattavasti. Sdhkoinen kyselylomake loi teknisia
haasteita sen vuoksi, ettd kysely taytyi jakaa kahteen osaan, joihin taytyi saada reititys,
jotta lomakkeet voitaisiin erotella. Sahkdisessa lomakkeessa ilmeni pienia kaytannon on-
gelmia, jotka huomattiin vasta, kun kysely oli jo julkaistu. Tilanteen saimme kuitenkin kor-
jattua huomattuamme teknisen virheen. Jalkikdteen huomasimme, etta yksi kysymyksista
olisi pitdnyt laittaa monivalintaiseksi, mutta se ei merkittdvasti vaikuttanut kyselyymme.

Nykyajan teknologian huomioon ottaen koimme, etta paperinen kyselylomake ei ole enaa
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tarpeellinen sen vuoksi, ettd ihmiset ovat havainneet teknologian tuoman helppouden ja

nopeuden.

Tuloksista saimme hyvin selville vastaajien mielipiteita teatterista ja saimme Kkiitettavasti
myos niiden nakokulmaa, jotka eivat kayta teatterin palveluja talla hetkella. Vastausten
joukossa oli asioita, joita teatteri voisi kehittaa. Osaan ei valttamatta 16ydy ratkaisua, var-
sinkin siind tapauksessa, jos kiinnostusta teatterissa kayntid kohtaan ei ole. Haasteeksi
muodostuu se, etta miten ihmiset, jotka eivat kayta teatterin palveluja, saataisiin houku-

teltua teatterin asiakkaiksi.

Opinnaytetydmme tuotos, kysely, onnistui mielestdmme hyvin: paperiversio oli huoliteltu
ja selked. Sahkoinen versio tehtiin paperisen version pohjalta ja se onnistui pienia teknisia
ongelmia lukuun ottamatta todella hyvin. Saavutimme opinnaytetydémme tavoitteen mie-
lestdmme hyvin ja saimme tydllamme hyvan maaran vastauksia, joiden avulla saimme
hyodyllista tietoa teatterille ja tama mahdollisti luotettavan tutkimuksen. Kajaanin kaupun-
ginteatteri maarittelee itse, miten tuloksia kasitellaan ja minkalaisia toimenpiteita teatteri
tekee toiminnan kehittdmiseksi tulosten avulla. Opinnaytetyén aikataulussa tapahtui lo-
makkeen tekoprosessin aikana muutoksia, jonka vuoksi opinnaytetyon valmistuminen ai-

kataulussa osoittautui haastavaksi.

Opinnaytetydémme prosessin aikana ilmeni muutamia asioita, joita I&htisimme tekemaan
toisin, jos tekisimme samanlaisen tutkimuksen uudelleen. Lahtisimme tarkastelemaan tut-
kimusaihetta ja tutkimusongelmia tarkemmin seka tarkastelemaan empiiristd aineistoa
laajemmin. Molemmissa kyselylomakkeissa (paperi/netti) iimeni jonkinlaisia haasteita pro-
sessin aikana. Jos jotain tekisimme eri tavalla, niin se olisi parempi suunnitelma heti pro-
sessin alkuvaiheessa. Opinnaytetydn myéta opimme sen, miten kysely tehdaan seka
kayttamaan erilaisia ohjelmia, niin kyselynteko-ohjelma Questbackia kuin myés PSPP-
ohjelmaa, josta saimme frekvenssikaaviot, joiden avulla analysoimme tulokset. Tutki-
musta tehdessdmme opimme opinnaytetydn teoriaosan kasitteista sen, millainen vaikutus
palvelun laadulla, asiakastyytyvaisyydelld ja asiakaspalvelulla on asiakkaan koke-
maan/saamaan palveluun. Taman vuoksi haluttiin nostaa ko. osa-alueet esille opinnayte-

tydssamme.

Tekemamme tutkimuksen jatkotutkimusaiheena voisi olla esimerkiksi kehityssuunnitelma
teatterille. Kehityssuunnitelmassa voitaisiin kasitelld esimerkiksi ohjelmistoa ja sen jasen-
telya tai teatterin kahvilapalvelua ja sen toiminnan kehittdmista. Suunnitelman taytyisi tal-
16in perustua tekemaamme tutkimukseen ja sen tuloksiin, jolloin voidaan I&hted kehitta-

maan Kajaanin kaupunginteatterin palveluja ja toimintaa niiden pohjalta.
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Asiakastyytyvaisyysosa (paperiversio)

Asiakaskysely Kajaanin kaupunginteatterista

Taman kyselyn vastauksia kaytetaan teatterin ohjelmiston suunnitteluun ja asiskaspalvelun
kehittamiseen. Kyselyn toteuttavat Kajaanin ammattikorkeskoulun opiskelijat. Mikali halust
ossllistua arvontsan, lisda yhteystietosi kyselyn loppuun. Palkintoina arvonnassa ovat 10
testterilippua seka kaksi samisislahjakorttia Scandic Ksjanukseen. Yhteystistoja kasitelldan

lucttamuksellisesti eika niita kaytets suoramarkkinointiin.

Sukupuoli: Mies ] Nainen (0 Muu []

lka: Alle 20v.[] 20-25v.[] 26-40v. [ 41-55v.[] 56-70v.( yli70v. (]

Asuinpaikkakunta:

1. Kuinka usein olet kayttanyt Kajaanin kaupunginteatterin palveluja viimeisen kahden vuoden

aikana?
[ kerran [0 useammin
[J kaksi kertaa [ en kertaakaan

[ kolme kertaa

2. Minka informaatiokanavan kautta saat tietoa Kajaanin kaupunginteatterin
ohjelmistostalesityksista?

[ Teatterin nettisivut [0 Radio

[ Facebook O vstavattuttavat

[ Instagram [0 Teatterin ohjelmistoesite
[ Lehdet, mitka? [0 Ulkomainontafjulisteet

[ Muu, mika?

3. Ostan lippuni yleensa

[] Teatterin lipunmyynnista

O

Lippu.fi -palvelusta

[] Kajaani Infosta [ Muualta, mista




4. Arvioi seuraavia kohtia teatterikdyntikokemuksesi perusteella

taysin jonkin en osaa
samaa verran sanoa
mielta samaa

mielta

Lippujen osto on ollut mielestani
sujuvaa’helppoa
Lippujen hinnat ovat mielesténi sopivat

Olen tyytyvainen teatterin tarjoamiin
esitysaikoihin

Esitykset ovat vastanneet ennakko-
odotuksia

Ohjelmisto on mielestani mielenkiintoista

Ohjelmisto on mielestani monipuolista
Naulakkopalvelu on sujuvaa

Teatterin yleisétilat ovat mielestani
viihtyisat

Kahvilan tarjonta on mielestani
monipuolinen

Kahvilan tuotteiden hinta vastaa mielestani
laatua

Kahvila on mielestani viihtyisa

Kahvilan palvelu on mielestani sujuvaa

5. Minka esityksen olet viimeksi kdaynyt katsomassa?

jonkin
verran
eri mielta
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taysin eri
mielta

6. Mita kyseisesta esityksesta jai erityisesti mieleen?
(esim. lavastus, puvustus, kampaus, maskeeraus, valot, &anet, nayttelijat jne.)
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7. Minua Kiinnostavat eniten nama tyylilajit ja aihepiirit (voit valita useamman vaihtoehdon)

[0 improvisaatio [ farssi

[J komedia [ elamakerrallinen aihe
O draama O kotimainen naytelma
[ tragedia [ kassikkondytelma

[0 musikaali [J koko perheen naytelma
[ nhistoriallinen aihe [ joku muu, mika?

O tositapahtumiin perustuva aihe

8. Minka naytelman haluaisit nahda Kajaanin kaupunginteatterissa?

9. Mika olisi mielestasi paras esitysaika

arkisin? klo lauantaisin? klo

10. Voisitko suositella Kajaanin kaupunginteatteria ystavillesi ja tuttavillesi?
O kyna ] En

Jos vastasit "En”, niin miksi?

11. Minka yleisarvosanan antaisit asteikolla 0-10 {1=erittdin heikko, 10=erinomainen, 0=en osaa sanoa):

Teatterille Kahvilapalveluille Asiakaspalvelulle

12. ldeoita ja terveisia Kajaanin kaupunginteatterille
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Kiitos vastauksistasi!

Yhteystiedot, jos haluat osallistua palkintojen arvontaan. Palkintoina arvonnassa ovat 10 teatterilippua
seka kaksi aamiaislahjakorttia Scandic Kajanukseen.

Nimi

Sahkoposti

Puh

Jos haluat vastata kyselyyn alylaitieella, kysely 10ytyy taman QR-koodin takaa:
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Ei-kavijat (paperiversio)

lAsiakaskysely Kajaanin kaupunginteatterista

Taman kyselyn vastauksia kaytetaan teatterin ohjelmiston suunnitteluun ja
asiskaspalvelun kehittamiseen. Kyselyn toteuttavst Ksjaanin ammattikorkeakoulun
opiskelijat. Mikali halust osallistus arvontaan, isda yhteystietosi kyselyn loppuun.
Palkintoina arvonnassa ovat 10 tesfterilippua seka kaksi samiaisishjskorttia Scandic
Kajanukseen. Yhteystietoja kasitell3an luottamuksellisesti eika niitd kayteta
suoramarkkinointiin.

Sukupuoli: Mies (0 Nainen OO mMuu O

Ika: Alle 20v. [(J 20-25v.1 26-40v. [
41-55v. 56-70v. 1 yli 7ov.
Asuinpaikkakunta:

1. Minka vuoksi et ole kayttanyt teatterin palveluja?

2. Oletko tietoinen Kajaanin kaupunginteatterin ohjelmistosta ja palveluista?

Kylla [ En [

3. Miten tai mista haluaisit saada tietoa teatterin ohjelmistosta?

4. Mika houkuttelisi sinua kaymaan teatterissa?
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5. Minua voisivat kiinnostaa eniten nama tyylilajit ja aihepiirit (voit valita useamman vaihtoehdon)

O
O

O000ao

improvisaatio [ farssi

komedia O elamakerrallinen aihe
draama O kotimainen naytelma
tragedia [ kassikkonaytelma
musikaali O koko perheen naytelma
historiallinen aihe [ joku muu, mika?
tositapahtumiin perustuva aihe

6. Minka naytelman haluaisit nahda Kajaanin kaupunginteatterissa?

7. Mika olisi mielestasi paras esitysaika?

arkisin? kio lauantaisin? klo

Kiitos vastauksistasil

Yhteystiedot, jos haluat osallistua palkintojen arvontaan. Palkintoina arvonnassa ovat 10 teatterilippua seka
kaksi aamiaislahjakorttia Scandic Kajanukseen.

Nimi

Sahkoposti

Puh

Jos haluat vastata kyselyyn alylaitteella, kysely [6ytyy tdaman QR-koodin takaa:




Sukupuolijakaumataulukko

Variable Value Label
Q4 1 Kylla
Sukupuoli
Value Label | Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
Mies 1 58 20,28 20,28 20,28
Nainen 2 226 79,02 79,02 99,30
Muu 3 2 ,70 70 100,00
Total 286 100,0 100,0
Variable Value Label
Q4 2 En
Sukupuoli
Value Label | Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
Mies 1 19 36,54 36,54 36,54
Nainen 2 32 61,54 61,54 98,08
Muu 3 1 1,92 1,92 100,00
Total 52 100,0 100,0
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Ikdjakaumataulukko

Variable Value Label
Q4 1 Kylla
ka
Value Label | Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
Alle 20v. 1 8 2,80 2,80 2,80
20-25v. 2 17 5,94 5,94 8,74
26-40v. 3 73 25,52 25,52 34,27
41-55v. 4 104 36,36 36,36 70,63
56-70v. 5 79 27,62 27,62 98,25
Yli 70v. 6 5 1,75 1,75 100,00
Total 286 100,0 100,0
Variable Value Label
Q4 2 En
ka
Value Label | Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
Alle 20v. 1 4 7,69 7,69 7,69
20-25v. 2 24 46,15 46,15 53,85
26-40v. 3 10 19,23 19,23 73,08
41-55v. 4 9 17,31 17,31 90,38
56-70v. 5 5 9,62 9,62 100,00
Total 52 100,0 100,0
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Minka yleisarvosanan antaisit asteikolla 1-10 (1=erittdin heikko, 10=erinomainen)?: Teatterille

Value Label | Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
2 2 2 59 71 71
3 3 1 .30 36 1,07
4 4 2 59 71 1,79
5 5 5 1,48 1,79 3,57
6 6 7 2,07 2,50 6,07
7 7 18 5,33 6,43 12,50
8 8 85 25,15 30,36 42,86
9 9 102 30,18 36,43 79,29
10 10 58 17,16 20,71 100,00
. 53 15,68 Missing
En osaa sanoa 11 5 1,48 Missing
Total 338 100,0 100,0
Minka yleisarvosanan antaisit asteikolla 1-10 (1=erittdin heikko, 10=erinomainen)?: Teatterille
N Valid 280
Missing 58
Mean 8,52

Minka yleisarvosanan antaisit asteikolla 1-10 (1=erittdin heikko, 10=erinomainen)?: Kahvilapalveluille

Value Label | Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
1 1 3 .89 1,30 1,30
2 2 2 .59 87 2,17
3 3 3 .89 1,30 3,48
4 4 6 1,78 2,61 6,09
5 5 18 5,33 7,83 13,91
6 6 17 5,03 7,39 21,30
7 7 34 10,06 14,78 36,09
8 8 86 25,44 37,39 73,48
9 9 40 11,83 17,39 90,87
10 10 21 6,21 9,13 100,00
i 53 15,68 Missing
En osaa sanoa 11 55 16,27 Missing
Total 338 100,0 100,0
Minka yleisarvosanan antaisit asteikolla 1-10 (1=erittain heikko, 10=erinomainen)?: Kahvilapalveluille
N Valid 230
Missing | 108
Mean 7,51
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Minka yleisarvosanan antaisit asteikolla 1-10 (1=erittdin heikko, 10=erinomainen)?: Asiakaspalvelulle

Value Label | Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
2 2 1 .30 38 38
3 3 3 ,89 1,14 1,52
5 5 3 .89 1,14 2,66
6 6 3 89 1,14 3,80
7 7 19 5,62 7,22 11,03
8 8 74 21,89 28,14 39,16
9 9 100 29,59 38,02 77,19
10 10 60 17,75 22,81 100,00
. 53 15,68 Missing
En osaa sanoa 11 22 6,51 Missing
Total 338 100,0 100,0
Minka yleisarvosanan antaisit asteikolla 1-10 (1=erittdin heikko, 10=erinomainen)?: Asiakaspalvelulle
N Valid 263
Missing 75
Mean 8,63




Asuinpaikkakuntajakauma

FREQUENCIES

FREQUENCIES
/VARIABLES= Q3

/FORMAT=AVALUE TABLE.

Asuinpaikkakunta
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Value Frequency | Percent Valid Cum
Label Percent | Percent
Espoo 2 .59 .59 .99
Haapajarvi 1 .30 ,30 ,89
Heinola 1 ,30 ,30 1,18
Helsinki 4 1,18 1,18 2,37
Hyrynsalmi 1 ,30 ,30 2,66
Tisalmi 5 1,48 1,48 4,14
Joensuu 2 .59 .59 4,73
Jyvaskyla 4 1,18 1,18 5,92
Kajaani 267 78,99 78,99 84,91
Kiuruvesi 1 .30 .30 85,21
Kokkola 1 .30 .30 85,50
Kuhmo 1 .30 .30 85,80
Kuopio 2 .59 ,59 86,39
Kalvia 1 .30 .30 86,69
Malmo 1 .30 .30 86,98
Mikkeli 1 .30 .30 87,28
Nurmes 1 .30 .30 87,57
Oulu 5 1,48 1,48 89,05
Paltamo 4 1,18 1,18 90,24
Puolanka 2 ,59 ,59 90,83
Pyhanta 1 .30 .30 91,12
Raahe 2 .59 ,59 91,72
Ristijarvi 2 .59 .59 92,31
Rovaniemi 1 .30 .30 92,60
Saarijarvi 1 .30 .30 92,90
Siikalatva 1 .30 .30 93,20
Sonkajarvi 1 .30 .30 93,49
Sotkamo 14 4,14 4,14 97,63
Sukeva 1 .30 .30 97,93
Suomussalmi 1 ,30 ,30 98,22
Vaala 3 ,89 ,89 99,11
Valtimo 1 .30 .30 99,41
Warkaus 1 ,30 ,30 99,70
Ylivieska 1 .30 .30 100,00

Total 338 100,0 100,0




Vaittamien keskiarvot

FREQUENCIES
FREQUENCIES

/VARIABLES= Q8.1 Q8.2 Q8.3 Q8.4 Q8.5 Q8.6 Q8.7 Q8.8 Q8.9 Q8.10 Q8.11 Q8.12
/FORMAT=AVALUE TABLE

/STATISTICS=MEAN.

Arvioi seuraavia kohtia teatterikayntikokemuksesi perusteella:
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Lippujen osto on ollut mielestani sujuvaa/helppoa

Value Label Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
taysin samaa mielta 1 186 55,03 65,26 65,26
jonkin verran samaa mielta 2 71 21,01 24,91 90,18
en 0saa sanoa 3 18 5,33 6,32 96,49
jonkin verran eri mielta 4 9 2,66 3,16 99,65
taysin eri mieltd 5 1 .30 35 100,00
. 53 15,68 Missing
Total 338 100,0 100,0
Arvioi seuraavia kohtia teatterikayntikokemuksesi perusteella: Lippujen osto on ollut mielestani sujuvaa/helppoa
N valid 285
Missing 53
Mean 1,48
Arvioi seuraavia kohtia teatterikdyntikokemuksesi perusteella: Lippujen hinnat ovat mielesténi sopivat
Value Label Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
téysin samaa mielta 1 82 24,26 28,77 28,77
jonkin verran samaa mielta 2 132 39,05 46,32 75,09
en 0saa sanoa 3 26 7,69 9,12 84,21
jonkin verran eri mielta 4 41 12,13 14,39 98,60
taysin eri mielta 5 4 1,18 1,40 100,00
. 53 15,68 Missing
Total 338 100,0 100,0

Arvioi seuraavia kohtia teatterikdyntikokemuksesi perusteella

N Valid 285
Missing 53
Mean 2,13

Arvioi seuraavia kohtia teatterikayntikokemuksesi perusteella

: Lippujen hinnat ovat mielestani sopivat

: Olen tyytyvéinen teatterin tarjoamiin esitysaikoihin

Value Label Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
taysin samaa mielta 1 122 36,09 42,81 42,81
jonkin verran samaa mielta 2 126 37,28 44,21 87,02
en 0saa sanoa 3 20 5,92 7,02 94,04
jonkin verran eri mielta 4 17 5,03 5,96 100,00
. 53 15,68 Missing
Total 338 100,0 100,0

Arvioi seuraavia kohtia teatterikayntikokemuksesi perusteella

N Valid 285
Missing 53
Mean 1,76

: Olen tyytyvéinen teatterin tarjoamiin esitysaikoihin



Arvioi seuraavia kohtia teatterikayntikokemuksesi perusteella:

Esitykset ovat vastanneet ennakko-odotuksia

Value Label Value | Freguency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
taysin samaa mielta 1 93 27,51 32,63 32,63
jonkin verran samaa mielta 2 142 42,01 49,82 82,46
en 0saa sanoa 3 18 5,33 6,32 88,77
jonkin verran eri mielta 4 30 8,88 10,53 99,30
taysin eri mielta 5 2 ,59 70 100,00
. 53 15,68 Missing
Total 338 100,0 100,0

Arvioi seuraavia kohtia teatterikayntikokemuksesi perusteella

N Valid 285
Missing 53
Mean 1,97

Arvioi seuraavia kohtia teatterikdyntikokemuksesi perusteella

: Ohjelmisto on mielestani mielenkiintoista

: Esitykset ovat vastanneet ennakko-odotuksia

Value Label Value | Freguency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
taysin samaa mielta 1 99 29,29 34,74 34,74
jonkin verran samaa mielta 2 111 32,84 38,95 73,68
en osaa sanoa 3 27 7,99 9,47 83,16
jonkin verran eri mielta 4 40 11,83 14,04 97,19
taysin eri mieltd 5 8 2,37 2,81 100,00
. 53 15,68 Missing
Total 338 100,0 100,0

Arvioi seuraavia kohtia teatterikayntikokemuksesi perusteella

N Valid 285
Missing 53
Mean 2,11

Arvioi seuraavia kohtia teatterikdyntikokemuksesi perusteella

: Ohjelmisto on mielestani mielenkiintoista

: Ohjelmisto on mielestani monipuolista

Value Label Value | Freguency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
taysin samaa mielta 1 98 28,99 34,39 34,39
jonkin verran samaa mielta 2 111 32,84 38,95 73,33
en osaa sanoa 3 37 10,95 12,98 86,32
jonkin verran eri mielta 4 35 10,36 12,28 98,60
taysin eri mielta 5 4 1,18 1,40 100,00
. 53 15,68 Missing
Total 338 100,0 100,0

Arvioi seuraavia kohtia teatterikayntikokemuksesi perusteella

N Valid 285
Missing 53
Mean 2,07

Arvioi seuraavia kohtia teatterikdyntikokemuksesi perusteella

: Ohjelmisto on mielestani monipuolista

: Naulakkopalvelu on sujuvaa

Value Label Value | Freguency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
taysin samaa mielta 1 158 46,75 55,44 55,44
jonkin verran samaa mielta 2 75 22,19 26,32 81,75
en osaa sanoa 3 39 11,54 13,68 95,44
jonkin verran eri mielta 4 13 3,85 4,56 100,00
. 53 15,68 Missing
Total 338 100,0 100,0

Arvioi seuraavia kohtia teatterikdyntikokemuksesi perusteella

N Valid 285
Missing 53
Mean 1,67

: Naulakkopalvelu on sujuvaa
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Arvioi seuraavia kohtia teatterikdyntikokemuksesi perusteella

: Teatterin yleisttilat ovat mielestani viihtyisat

Liite 7 3(4)

Value Label Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
taysin samaa mielta 1 71 21,01 24,91 24,91
jonkin verran samaa mielta 2 119 35,21 41,75 66,67
en 0saa sanoa 3 23 6,80 8,07 74,74
jonkin verran eri mielta 4 64 18,93 22,46 97,19
taysin eri mielta 5 8 2,37 2,81 100,00
. 53 15,68 Missing
Total 338 100,0 100,0
Arvioi seuraavia kohtia teatterikayntikokemuksesi perusteella: Teatterin yleisatilat ovat mielestani viihtyisat
N Valid 285
Missing 53
Mean 2,36
Arvioi seuraavia kohtia teatterikayntikokemuksesi perusteella: Kahvilan tarjonta on mielestdni monipuolinen
Value Label Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
taysin samaa mielta 1 50 14,79 17,54 17,54
jonkin verran samaa mielta 2 104 30,77 36,49 54,04
en 0saa sanoa 3 71 21,01 24,91 78,95
jonkin verran eri mielta 4 52 15,38 18,25 97,19
taysin eri mielta 5 8 2,37 2,81 100,00
. 53 15,68 Missing
Total 338 100,0 100,0
Arvioi seuraavia kohtia teatterikayntikokemuksesi perusteella: Kahvilan tarjonta on mielestani monipuolinen
N Valid 285
Missing 53
Mean 2,52
Arvioi seuraavia kohtia teatterikdyntikokemuksesi perusteella: Kahvilan tuotteiden hinta vastaa mielesténi laatua
Value Label Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
taysin samaa mielta 1 44 13,02 15,44 15,44
jonkin verran samaa mielta 2 87 25,74 30,53 45,96
en 0saa sanoa 3 90 26,63 31,58 77,54
jonkin verran eri mielta 4 50 14,79 17,54 95,09
taysin eri mielta 5 14 4,14 4,91 100,00
i 53 15,68 Missing
Total 338 100,0 100,0
Arvioi seuraavia kohtia teatterikdyntikokemuksesi perusteella: Kahvilan tuotteiden hinta vastaa mielestani laatua
N Valid 285
Missing 53
Mean 2,66
Arvioi seuraavia kohtia teatterikdyntikokemuksesi perusteella: Kahvila on mielestani viihtyisa
Value Label Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
taysin samaa mielta 1 55 16,27 19,30 19,30
jonkin verran samaa mielta 2 106 31,36 37,19 56,49
en 0saa sanoa 3 53 15,68 18,60 75,09
jonkin verran eri mielta 4 67 19,82 23,51 98,60
taysin eri mielta 5 4 1,18 1,40 100,00
. 53 15,68 Missing
Total 338 100,0 100,0

Arvioi seuraavia kohtia teatterikayntikokemuksesi perusteella

N Valid 285
Missing 53
Mean 2,51

: Kahvila on mielestani viihtyisa



Arvioi seuraavia kohtia teatterikayntikokemuksesi perusteella
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: Kahvilan palvelu on mielestani sujuvaa

Value Label Value | Frequency | Percent | Valid Percent | Cum Percent
téysin samaa mielta 1 68 20,12 23,86 23,86
jonkin verran samaa mielta 2 95 28,11 33,33 57,19
en osaa sanoa 3 67 19,82 23,51 80,70
jonkin verran eri mielta <+ 46 13,61 16,14 96,84
taysin eri mielta 5 9 2,66 3,16 100,00
. 53 15,68 Missing
Total 338 100,0 100,0

Arvioi seuraavia kohtia teatterikdyntikokemuksesi perusteella

N Valid 285
Missing 53
Mean 2,41

: Kahvilan palvelu on mielestani sujuvaa




