SeAMK/Z#

SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Roosa-Maria Peltoluhta

Asiakaskokemustutkimus Kauhavan Y-Kinon asiakkaille

Opinnaytetyo
Kevat 2021
SeAMK Liiketoiminta ja kulttuuri
Tradenomi (AMK)




SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU

Opinnaytetyon tiivistelma

Koulutusyksikkd: SeAMK Liiketoiminta ja kulttuuri
Tutkinto-ohjelma: Liiketalouden tutkinto-ohjelma

Tekija: Roosa-Maria Peltoluhta

Tyon nimi: Asiakaskokemustutkimus Kauhavan Y-Kinon asiakkaille
Ohjaaja: Terhi Anttila

Vuosi: 2021 Sivumaara: 52 Liitteiden lukumaara: 5

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd Kauhavan Y-Kinolla asiakkaiden kokemuksia
toimintaan liittyen. Opinnaytetyon ensimmaisena tavoitteena oli perehtya
asiakaskokemukseen. Opinnaytetyon toisena tavoitteena oli toteuttaa
asiakaskokemustutkimus Y-Kinon asiakkaille, jossa selvitetaan asiakkaiden kokemusta
elokuvateatterista, sen tuotteista ja asiakaspalvelusta. Tutkimustulosten perusteella
voidaan kehittaa asiakkaiden kokemusta Y-Kinosta parempaan suuntaan.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys kasittelee opinnaytetydossa asiakaskokemusta seka
digitaalista asiakaskokemusta, niiden muodostumista, kehittamista ja arviointia.
Opinnaytetydssa perehdytaan, miten asiakaskokemus muodostuu ja mitka tekijat siihen
vaikuttavat. Lisaksi ty0ssa pohditaan, millaiset asiat vaikuttavat tyytyvaiseen
asiakaskokemukseen. Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys muodostaa perustan empiiriselle
tutkimukselle sekd auttaa hahmottamaan asiakaskokemustutkimuksen tarkoitusta ja
maaranpaata.

Asiakaskokemustutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimuksessa annettiin
vastaajille mahdollisuus kommentoida myods avoimesti Y-Kinon tiloja, tarjontaa seka
asiakaspalvelua. Tutkimukseen oli mahdollista vastata netissa linkin kautta. Linkki jaettiin Y-
Kinon nettisivuille, uutiskirjeeseen seka Facebookiin.

Tutkimukseen vastasi 112 Y-Kinon asiakasta. Yksittaisesti kysyttyjen tekijoiden osalta
korkeimmat arviot tulivat asiakaspalvelun ystavallisyydesta, sopivasta hinta-laatusuhteesta,
teatterinsohvista seka teatterin ja elokuvasalin siisteydesta. Heikoimmat arviot annettiin
tulevien elokuvien julisteiden ajantasaisesta paivittamisesta, riittavasta ooppera- ja
balettitarjonnasta seka oheismyyntituotteiden riittdvyydesta.

Tutkimustulosten mukaan asiakkaiden kokemus Y-Kinosta, sen ymparistosta, tarjonnasta ja
asiakaspalvelusta on hyva. Y-Kino sai asiakaskokemuskyselystd naiden keskiarvoksi
arvosanan 4,7, joka kertoo asiakkaiden tyytyvaisyydesta Y-Kinon toimintaan
kokonaisuudessaan.

' Asiasanat: asiakaskokemus, digitaalinen asiakaskokemus, asiakaspalvelu, asiakaskokemustutkimus
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The purpose of the thesis was to find out the experiences of customers at Kauhava Y-Kino in
connection with operations. The first goal of the thesis was to get acquainted with the customer
experience. The second goal of the thesis was to carry out a customer experience survey for
Y-Kino's customers, which examines the customers' experience of the cinema, its products
and customer service. Based on the research results, the customers' experience of Y-Kino can
be developed in a better direction.

The theoretical framework of the thesis deals with the customer experience as well as the
digital customer experience, their formation, development and evaluation. The thesis
introduces how the customer experience is formed and what factors affect it. In addition, the
work considers what kind of things affect a satisfied customer experience. The theoretical
framework of the thesis forms the basis for empirical research and helps to outline the purpose
and destination of customer experience research.

The customer experience survey was conducted as a quantitative survey. The survey also
gave respondents the opportunity to comment openly on Y-Kino's facilities, offerings and
customer service. It was possible to respond to the survey online via the link. The link was
distributed to Y-Kino's website, newsletter and Facebook.

112 Y-Kino customers responded to the survey. In terms of individual factors, the highest
ratings came from the friendliness of the customer service, the appropriate price-quality ratio,
the theater seats and the cleanliness of the theater and cinema. The weakest ratings were
given for the up-to-date updating of posters for upcoming films, the adequate supply of opera
and ballet, and the adequacy of peripheral products.

According to the research results, customers have a good experience of Y-Kino, its
environment, offering and customer service. Y-Kino received an average rating of 4.7 from the
customer experience survey, which indicates customer satisfaction with Y-Kino's operations
as a whole.

" Keywords: customer experience, digital customer experience, customer service, customer experience
survey
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon aiheena on asiakaskokemuksen selvittaminen Kauhavan Y-Kinolla. Aihe syntyy
toimeksiantajan toiveesta, jotta asiakkaiden kokemuksista saataisiin tarkempaa tutkimustietoa.
Aiheesta ei ole aikaisemmin suoritettu tutkimuksia toimeksiantajalle, joten aihe on

ajankohtainen.

Elokuvateattereiden katsojamaarat ovat laskeneet suoratoistopalveluiden yleistyessa. Lisaksi
korona on vaatinut mahdollisilta asiakkailta vapaa-ajanvietto tapojen muuttamista
mahdollisimman pitkélle kotoa kasin toteutettavaksi. Taman vuoksi koronarajoitteiden
I0ystymisen jalkeenkdan asiakkaat eivat palaa saman tien takaisin elokuvateattereiden
palveluita kayttamaan, vaan siirtymisprosessi vie aikaa. Elokuvateattereiden taytyy pyrkia
kilpailemaan suoratoistopalveluiden kanssa, joiden valttikortteina ovat helppokayttoisyys,
viihteen seuraaminen melkein missa tahansa seka laaja tarjonta katsottavista ohjelmista.
(Peura 2021.)

Y-Kino toimii melko pienella paikkakunnalla, joten yrityksen vahvuuksia ovat pitkakestoiset
asiakassuhteet ja erityisesti asiakaslahtoinen toiminta. Pienella paikkakunnalla sana Kiirii
herkasti hyvasta mutta niin myos huonosta asiakaskokemuksesta. Nykyaan asiakassuhteiden
tarkeys erottuu myds muiden yritysten toiminnassa, joten tavoitteena on pyrkia pitamaan
asiakkaiden kanssa jatkuva vuorovaikutus, jotta asiakaskokemus saadaan pidettya korkealla
tasolla. Asiakaskokemustutkimuksella paasemmekin selvittamaan asiakkaiden kokemuksia
palveluiden laadusta. Asiakkaiden tyytyvaisyytta ei voida pitaa itsestdan selvyytena, vaan
asiakaskokemusta on syyta mitata, jotta voidaan |0ytaa haasteita seka kehitystarpeita omasta
palvelustamme. Palveluiden kehittamiselle saadaan erilaisia nakokulmia ja vaatimuksia, kun

kehitystyota tehdaan asiakaslahtoisesti (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2018).

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittdd Kauhavan Y-Kinon asiakkaiden kokemuksia
toimintaan  liittyen.  Ensimmaisena  tavoitteena  opinnaytetydossa on  perehtya
asiakaskokemukseen. Sitd tarkastellaan aloittaen termien maarittelyistd. Lisaksi
opinnaytetydssa pohditaan asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita seka
kehittdmismahdollisuuksia. Opinnaytetyon toisena tavoitteena on toteuttaa

asiakaskokemustutkimus Y-Kinon asiakkaille. Tutkimuksen tavoitteena on selvittaa



asiakkaiden kokemuksia Y-Kinon elokuvateatterista, tarjolla olevista tuotteista seka
asiakaspalvelusta. Tutkimustulosten perusteella voidaan kehittda asiakaskokemusta Y-

Kinosta parempaan pain.

1.2 Kauhavan Y-Kino

Y-Kino on kanta-Kauhavalla sijaitseva elokuvateatteri, jonka toiminnasta vastaa yrittaja llkka
Peura. Y-Kino on vuonna 2001 perustettu osakeyhtio. Vuonna 2001 Y-Kinon toiminta on
alkanut Seinajoen ammattikorkeakoulun oppilaskunnan pyérittdmana. Vuonna 2009 toiminta
on siirtynyt Rotaryklubille, jossa mukana on ollut llkka Peura. Helmikuussa 2012 Y-Kino on
siirtynyt kokonaan llkka Peuralle nimelld IPE Oy. Tammikuun ensimmaisena paivana vuonna
2020 Y-Kino on aloittanut nimelld Kauhavan Y-Kino Oy, IPE Oy:n tytaryhtiona. (Peura 2020.)

Elokuvateatterin paapalveluina ovat leffat, baletit sekd oopperat. Lisdksi Y-Kinolta on
mahdollista ostaa yksityisndytdksia omalle porukalle (Ohjelmisto [Viitattu 2.3.2021].
Yksityisnaytokset ovat asiakkaiden raatalditavissa, eivatka niihin paase ulkopuoliset. Y-Kinolla
myydaan oheistuotteina poppareita, karkkeja seka limsoja ja pillimehuja (Oheistuotteet [Viitattu
2.3.2021]. Yhtena hittituotteena on ollut amparillinen poppareita, jolloin amparin saa

kaupanpaallisena. Lisaksi Y-Kinolta on mahdollista ostaa leffojen julisteita tai lahjakortteja.
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2 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus antaa yrityksille mahdollisuuden ymmartadd toimintaansa paremmin
asiakkaiden tarpeiden pohjalta seka luoda enemman arvoa asiakkaille. Asiakaskokemuksen
tarkein nostatus on se, etta asiakkaat nostetaan yrityksen toiminnan keskioon ja heille luodaan

merkityksellinen kokemus yrityksen kanssa asioidessaan. (Kortesuo & Loytana 2011b.)

2.1 Asiakaskokemuksen maaritelma

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan kokemuksista ja kasityksista yritystd kohtaan.
Kokemukseen vaikuttavat erilaiset kosketuspisteet kuten kohtaamiset asiakkaan ja yrityksen
valilla (Kuva 1). Kosketuspisteitd voivat olla esimerkiksi suoranainen asiakaspalvelu tai
asiakkaan nakema markkinointi. Kuvasta 1 voi nahda esimerkkeja erilaisista kosketuspisteita,
joita asiakkaalla voi olla yrityksen kanssa. Asiakaskokemukseen vaikuttavat uudet ja vanhat
mielikuvat yrityksestd sekd muualta kuultu tai luettu palaute. Asiakkaalle saattaa olla siis
syntynyt jo jonkinlainen mielikuva yrityksesta jo ennen kuin on kayttanytkdan yrityksen
tarjoamia palveluita. Mielikuvat taas saattavat vaikuttaa Iahtokohtaan, minkalainen
asiakaskokemus asiakkaalle alkaa muodostua. Asiakkaalla heraa myoOs tunteita yritysta
kohtaan, jotka vaikuttavat vahvasti asiakkaan mielikuviin ja kokemukseen. (Korkiakoski 2019,
19.)
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Kuva 1 Esimerkki kosketuspisteista asiakaskokemuksen muodostuessa (Kortesuo & Loytana
2011a, 75).

Asiakaskokemuksesta olisi tarkeaa huomata, ettei yritys voi kokonaisvaltaisesti vaikuttaa
asiakkaan kokemukseen. Yrityksesta nousevat mielikuvat ja tunteet saattavat olla asiakkaan
alitajuntaisesti  tehtyja tulkintoja, johon yritys ei olisi kyennyt vaikuttamaan.
Asiakaskokemukseen saattaa vaikuttaa asiakkaan sen hetkinen tunnetila tai onko aikaisemmin
paivan aikana tapahtunut jotain, joka vaikuttaa sen hetkiseen tunnetilaan, jolloin asiointi

tapahtuu yrityksen kanssa. (Kortesuo & Loytana 2011b.)

2.2 Digitaalisen asiakaskokemuksen maaritelma

Digitaalinen asiakaskokemus syntyy samalla periaatteella kuin asiakaskokemus, mutta
digitaalisten palveluiden tai laitteiden kautta. Korkiakosken (2019, 19) mukaan digitaalinen
asiakaskokemus syntyy, kun asiakas kayttaa yrityksen nettisivuja tai sosiaalista mediaa.
Korkiakoski mainitsee, etta lisdksi kokemukseen vaikuttavat julkaisut, joita asiakas saattaa

nahda digitaalisena muissa lahteissa julkaistuina. Myoés Borowskin (2015) mukaan digitaalinen
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asiakaskokemus muodostuu  kosketuspisteista  digitaalisten  kayttoliittymien  kautta

kokemuksiksi asiakkaalle.

Yrityksella ei ole aina mahdollisuutta paasta vaikuttamaan ja hallitsemaan digitaalista
asiakaskokemusta. Kokemus voi syntya myos muualla kuin yrityksen omilla sivuilla, johon olisi
mahdollista yrityksen itse vaikuttaa. Digitaalista asiakaskokemusta syntyy, jos asiakas lukee
Facebookista paivityksen yrityksesta tai digilehden mielipidekirjoituksista palautteen yrityksen
asiakaspalvelusta. Lisaksi yrityksesta voidaan kayda keskustelua monissa sosiaalisen median
sovelluksissa, eika yritys itse valttamatta ole edes huomannut kaytyja keskusteluita.
(Korkiakoski 2019, 19.)

Sosiaalisen median palveluissa asiakkaiden on helppo Kkirjoittaa tunteikkaasti omasta
kokemuksestaan, jolloin muut mahdolliset asiakkaat lukevat palautetta ja muokkaavat omaa
kasitystaan yrityksestd. On hyva huomata, ettd myos positiivista palautetta 16ytyy erilaisista
paivityksista ja kirjoituksista. Lisaksi yha useammilla on tapana jakaa aktiivisesti omaa
toimintaansa paivan ajalta esimerkiksi Facebookiin tai Snapchatiin, jolloin heidan
paivityksiensa kautta saattaa joku innostua kayttamaan myods yrityksen palvelua. Jokaisen
asiakkaan kokemus on tarkea ja yrityksen taytyykin pyrkia toteuttamaan omaa brandiaan

mahdollisimman hyvin.

2.3 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Korkiakosken (2019, 16) mukaan asiakaskokemus alkaa muodostua jo hyvin varhaisessa
vaiheessa. Jo harkinta elokuviin menemisesta alkaa rakentaa asiakkaalle kokemusta
yrityksesta. Asiakas saattaa tutkia yrityksen nettisivuja, jolloin sivuston helppolukuisuus ja
houkuttelevuus herattelevat asiakkaan tunteita yritysta kohtaan (Ohjelmisto [Viitattu 2.3.2021]).
Korkiakoski (2016, 19) toteaa, ettd jo varhainen asiakaskokemus vaikuttaa asiakkaan
paatokseen kayttaa yrityksen palveluita. Ostopaatoksen muodostuessa asiakkaan matka
elokuvateatterille ja sinne saapuminen aloittavat konkreettisen asiakaskokemuksen
muodostumisen  elokuvateatterilla. Asiakkaalle onkin tarkeaa, ettd saapuminen
elokuvateatterille on helppoa. Seuraavaksi asiakas siirtyy yrityksen tiloihin, joissa han kiinnittaa
huomiota henkilokunnan ja muiden asiakkaiden tunnetiloihin, yrityksen tilojen siisteyteen seka
hajuihin ja kuultuihin tervehdyksiin. Korkiakoski (2016, 20) korostaa, jos asiakkaan

vastaanottaminen asiakkaaksi on lamminta seka vuorovaikutus asiakkaan kanssa joustavaa,
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nopeaa ja kuitenkin positiivisella asenteella asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin vastaamista,

asiakkaalle kehittyy yha positiivisempi asiakaskokemus.

Korkiakoski (2019, 21) tdsmentaa, ettd asiakaskokemuksen muodostuminen jatkuu koko
palvelun ajan. Elokuvassa ollessaan asiakas kiinnittaa huomionsa istuimeen, oheistuotteiden
makuun, elokuvan aaniin ja muiden asiakkaiden toimintaan. Elokuvan loputtua asiakas odottaa
nakevansa henkilokuntaa viela poistuessaan elokuvateatterin tiloista ja kuulevansa kiitokset
kaynnistaan. Hyva ja rentouttava elokuvatuokio positiivisella ja kiireettoman tuntuisella

palvelulla ovat hyva pohja asiakaskokemuksen luomiselle teatterissa.

Asiakaskokemusta voidaan kuvata palvelupolkukarttaa hyddyntaen. Palvelupolku muodostuu
asiakkaan kokemista palveluhetkista kronologisessa esitysmuodossa. Palvelupolku voidaan
muuttaa nakyvaksi palvelupolkukartaksi, jolloin asiakaskokemusta pystytaan kasittelemaan
osissa. Palvelupolkukartasta kay ilmi palvelutuokiot, kosketuspisteet, asiakaskokemuksen
muuttuminen palvelukokonaisuuden edetessa, palvelun haasteet seka niiden ratkaisut.
(Palvelumuotoilu Palo [Viitattu 2.3.2021].)

Olen tehnyt esimerkeiksi kuvat 2 ja 3, joista voidaan nahda asiakkaan palvelupolku yrityksen
kanssa. Toisessa ja kolmannessa kuvassa ovat esiteltyina palvelukartalla kuvitellun asiakkaan
palvelutuokiot seka tuokioiden kosketuspisteet asiakkaan ja yrityksen valilla. Kaikkia
kosketuspisteitéa ei ole lueteltu, mutta ostopaatdkseen ja asiakaskokemukseen vahvinten
vaikuttavat tekijat on tuotu esille kuvissa. Puustisen ja Saarijarven (2020) mukaan jokaisella
asiakkaalla voi olla hyvin erilainen tapa kiinnittda asioihin huomiota. Siihen saattavat vaikuttaa
asiakkaan omat kiinnostuksen kohteet, ammatti tai aikaisemmat kokemukset. Toinen asiakas
saattaa kiinnittdd enemman huomiota tilojen siisteyteen kuin  asiakaspalvelun

vuorovaikutukseen.

Toisessa kuvassa on lueteltuna palvelutuokioita ja kosketuspisteita ennen elokuvateatterin
sisdlle astumista (Palvelumuotoilu Palo [Viitattu 2.3.2021]). Erilaisia haasteita voisivat olla
huonosti paivitettavat aukioloajat tai lian suppea markkinointi. Palvelupolkukarttaa tavataan
jatkaa kirjaten asiakkaan kokemia haasteita seka alustavasti suunnitellen niihin mahdollisia
ratkaisuja. Asiakas voi myos kirjata kuvaajaa oman kokemuksensa muuttumisesta neutraalista
positiiviseen tai negatiiviseen suuntaan. Jos asiakkaalla on negatiivisia ennakkoluuloja

yrityksesta, kuvaajan voi aloittaa piirtdmaan negatiiviselta puolelta. Kuvissa ei ole esitelty
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kosketuspisteita kuvaajan kanssa, vaan lueteltuna mahdollisia tilanteita, jotka vaikuttavat

asiakaskokemuksen syntymiseen.

N
Nahty markkinointi somessa, lehdessa tai julisteissa

Naeard © Muualta kuultu suositus leffasta
menemisesta )

. . ~N
e Nettisivut
e Tarjolla olevat elokuvat
Elok . . :
WSS o E|okuvateatterin aukioloajat )

e Selkea osoite nettisivuilla
e Opasteet
e Sisaankaynti

Kuva 2. Esimerkki: Palvelupolkukartta osa 1.

Kolmannessa kuvassa on lueteltuna palvelutuokioita ja kosketuspisteitd elokuvateatterissa
paikan paalla asioidessa. Puustisen ja Saarijarven (2020) mukaan erilaisia haasteita
kosketuspisteissa voisivat olla pitkd jonotus ja myyjan kiire. Samankaltaisia haasteita
kosketuspisteissa voisi esiintyd myos elokuvateattereissa. Talldin jokainen asiakas ei
valttamatta saa riittdvaa vuorovaikutusta kaytya myyjan kanssa ja asiakaspalvelu saattaa
jaada asiakkaan mielesta vajaaksi. Pitka jonotusta alkaa kiristamaan tunteita ja kassalle

vihdoin paastya, saattaa asiakkaan kaytos olla jo toksahtelevaa.

Elokuvaa katsoessa asiakkaalle syntyy kokemus myytavan palvelun laadusta (Korkiakoski
2016). Asiakas istuu samalla penkilla keskimaarin puolitoistatuntia yhta soittoa, jolloin
oleskelumukavuus on suuressa osassa. Oleskeluun vaikuttavat myos muut asiakkaat ja
ymparilla oleva siisteys. Elokuvaa on paljon miellyttavampi katsoa, kun roskat on siivottu
pois ja muut asiakkaat keskittyvat myos elokuvan seuraamiseen, eika puhelimen nayttoja
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vilahtele silmakulmissa. Leffalippua ostaessa asiakas on saattanut ostaa oheistuotteita,
joiden onnistuneet tuoksut ja maut parantavat asiakaskokemusta. Kuitenkin ylihinnoitellut
tuotteet tai huono valikoima ovat saattaneet aiheuttaa sen, ettei asiakas ole ostanut muuta

kuin elokuvalipun.

Elokuvasta lahtiessa asiakkaalla on yleensa tarve paasta kayttamaan roskiksia, joten niiden
tulisi olla tyhjia ja helposti kaytettavissa. Salista poistuttaessa usein kysytaan, minkalainen
leffa oli tai tykkasivatkd asiakkaat. Myyjan taytyisi pyrkia huomioimaan jokaisen asiakkaan
vastaus ja reagoimaan niihin tarvittavalla tavalla. Nain asiakas voi kokea, etta myyjan
kanssa kayty vuorovaikutus on kestanyt elokuvateatterista lahtemiseen saakka. Myos myyja
voi viimeisilla kiitoksillaan ja tervehdyksillaan saada asiakkaalle arvostetun tunteen ja tama
vaikuttaa myOs osittain siihen, haluaako asiakas kayttaa palvelua uudelleen tai kokeeko

asiakas, etta palvelua kannattaisi suositella myos muille.

.. . N
* Myyjan kanssa kayty vuorovaikutus
e Tuotteiden esillepano ja hinnasto
SEEIUININERY o Kuitista ottamisesta kysyminen )
- . )
e Adnet ja tuoksut
e Elokuvapenkit
Elokuvan .. . .
WM © Siisteys ja muut asiakkaat )
N
e Roskikset
Lihteminen TN Henkilokunta )

Kuva 3 Palvelupolkukartta osa 2.

Kuvassa nelja nahdaan Kortesuon ja Loytdnan (2011b) esimerkki asiakaskokemuksen

muodostumisesta. Kuvaan on merkattu eri kosketuspisteitd asiakkaan ja yrityksen valilla.
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Kuvaaja kertoo siita, kuinka asiakkaan kokemus saattaa muuttua yhden palvelukerran aikana,

ja mika asiakkaalle jaa viimeisimmaksi tunteeksi palvelusta.

tilaamiseen.
. Lahtoselvityksen tehneille
on oma matkatavaroiden Lentokoneen
luovutus, jossa ei ole henkilokunta hyvastelee
Varauksen tekeminen yhtdan jonoja. jokaisen matkustajan
Sujuu nopeasti. . henkilokohtaisesti.
® Lahtdselvityksesta tulee ®
sahkopostimuistutus. Tyypillista
i lentokoneruokaa.

—l—l—l—r—|—|—.—|—l—b

*u; 7/ fffif ;
‘#{ie j

Portilla ei ole yhtadn
vapaita tuoleja, ja asiakas
Joutuu odottamaan
puoli tuntia seisoen.

Kuva 4 Esimerkki asiakaskokemuksen muodostumisesta lentomatkustajalle
kosketuspistepolulla (Kortesuo & Loytana 2011a, 116).
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2.4 Asiakkaan odotusten ylittaminen

Kortesuon ja Loéytanan (2011b) mukaan asiakaskokemuksen keskeinen osio on asiakaan
odotusten ylittaminen. He erittelevat asiakaskokemuksen koostumisen kolmeen osaan, jotka
ovat ydinkokemus, laajennettu kokemus seka odotuksen ylittavat elementit. Heidan mukaansa
ydinkokemus muodostuu yrityksen perustehtavasta eli elokuvateatterilla kokemus muodostuu
elokuvassa olemisesta, jonka vuoksi asiakas ostaa lipun. Laajennettu kokemus tarkoittaa, etta
elokuvateatteri tarjoaa asiakkailleen elokuvan lisaksi jotain, joka nostaa palvelun arvoa
asiakkaalle. Ydinkokemusta voidaan edistaa myymalla oheistuotteita kassalla, jotka lisaavat
elokuvahetken nautintoa. Lisaksi laajempaa ydinkokemusta voidaan mahdollistaa asiakkaalle
elementein, kuten Y-Kinolla teatterisohvilla, jotka tarjoavat asiakkaalle paremman paikan istua

elokuvan ajan.

Rossmanin ja Duerdenin (2019, 34) mukaan ydinkokemuksen laajentumisen jalkeen
kokemukseen voidaan lisata odotuksia ylittavan kokemuksen elementteja. He tarkentavat, etta
ylittava kokemus on asiakkaalle henkilokohtainen ja aito, jolloin asiakas voi tuntea itsensa
erityisesti huomioiduksi ja kuunnelluksi. Talldin asiakas on arvokas jo ennen myynnin
tekemista ja palvelu mahdollistaa asiakkaan yksilollisyyden. Kuvassa viisi kerrotaankin,
minkalaisia tunnetiloja asiakkaalta kannattaa tavoitella, jotta mahdollistaisi odotukset ylittavan
kokemuksen. Kortesuon ja Loytanan (2011b) mukaan, kun asiakas yllattyy hyvasta palvelusta,
yritys on onnistunut ylittdmaan asiakkaan odotukset. He toteavat, ettd tiedostetun
asiakaskokemuksen kokeminen vaatii aina jotain poikkeavaa verrattuna arkiseen tilanteeseen.
Asiakkaan kanssa palvelutilanteessa asiakas tuntee olonsa erityiseksi jonkin poikkeavan

toiminnan kautta.
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Kuva 5 Kolme porrasta odotukset ylittavaan asiakaskokemukseen seka siihen liittyvia
tuntemuksia asiakkaalla (Kortesuo & Loytana 2011b).

2.5 Asiakaskokemuksen arvo

Kortesuo ja Loytana (2011b) kirjoittavat, ettd asiakaskokemuksen arvo on saatujen hyétyjen ja
tehtyjen uhrausten erotus. Heidan mukaansa hyotyja usein ovat ostetut tuotteet seka palvelut
ja uhrauksena tyypillisimmin on hinta. Eli elokuvateatterissa asiakkaan kokeman arvon voisi
karkeasti laskea asiakkaan katsoman elokuvan ja ostettujen oheistuotteiden laadun seka

rahallisen kulun erotuksena.
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Kortesuon ja Loytanan (2011b) mukaan arvon lahteet voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen,
jotka ovat utilitaariset lahteet seka hedonistiset lahteet. He tdsmentavat, etta utilitaariset Iahteet
ovat rationaalisia, eivatka ne tuota itsessaan asiakkaalle arvoa vaan ovat keinoja, joilla asiakas
voi saavuttaa jonkin paamaaran. Kortesuon ja Loytanan mukaan hedonistiset lahteet taas ovat
elamyksellisia ja tunteita herattavia hyotyja, joita jokainen asiakas kokee erilaisena.
Hedonistiset lahteet syntyvat tunnetiloina asiakkaalla, kuten nautintona tai rentoutumisena.
Tunnetilat vaikuttavat asiakkaan kokemukseen yrityksesta ja miellyttavan elokuvan

katsominen herkentaa asiakasta suosittelemaan kokemustaan myos seuraavalle.

2.6 Asiakaskokemuksen tutkiminen ja mittaaminen

Kortesuon ja Léytanan (2011b) mukaan asiakaskokemuksen mittaamiseen ja tutkimiseen olisi
hyva perehtya ennen varsinaista tutkimusta. Mittaamisessa ja tutkimisessa tulisi kiinnittaa
huomiota, mitka asiat ovat relevantteja ja auttavatko ne tekemaan johtopaatoksia
kehittamistarpeista. Asiakkaiden kokemusta voidaan tutkia ja mitata monella eri tavalla. Alla
olevassa kuviossa on esimerkkeja erilaisista tavoista mitata asiakaskokemusta (Kuva 4).
Asiakaskokemusta mitattaessa taytyy huomioida asiakkaan nakokulma kysymyksia

suunniteltaessa ja tutkimusta toteutettaessa.

-' Asiala
AT r -
shely2allentet g tyy -
3 PR R _]I?'.; . eista tuthomukse “‘-.lL-'l'E-l‘-a‘l-—l!
| F .ll | ,;’ T
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e o (et katseens amta)
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Palatelomakleet R
F--;I.'I Lite-iaat '|.‘_.!
} }J'i uvas
Agsabhaan : .
antaiaii ASIAKASKOKEMUKSEN palautekyselyt er
Tl #9000k
M mNOT l’;‘»!iu".t;!;'.i',!.-;--_,
antama palaute AAMISEN
Passiviset Aktiiviset

Kuva 6 Esimerkki asiakaskokemuksen mittaamisen keinoista (Kortesuo & Léytana 2011b).
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Kortesuon ja Loytanan (2011b) mukaan asiakkaiden palautteeseen taytyy reagoida
mahdollisimman nopeasti, tuli palaute sanallisesti tai erikseen viestitettyna. Asiakkaita
kannustetaan antamaan palautetta, joten yrityksen tulisi olla avoin ottamaan palautetta vastaan
seka reagoimaan siihen. Palautteen antajaa ei jateta odottelemaan vastauksen saamista, vaan
palautteeseen pyritdan reagoimaan nopeasti. Kortesuo ja Loytana tasmentavat, etta
palautteita kannattaa koota yhteen, jotta niistakin voidaan tehda johtopaatoksia mahdollisista
kehityskohteista tai asiakkaan odotukset ylittaneesta toiminnasta. Sosiaalinen media haastaa
reagoimaan palautteeseen, koska palaute ei aina tule suoraan yritykselle vaan yritys on
saattanut paatya mainituksi jossain muualla. Kortesuo ja Loytana huomauttavat, etta aina
reagointi siis palautteisiin ei ole mahdollista, mutta my06s sosiaalista mediaa tulisi seurata, jotta

pyrkimys olisi pysya ajan tasalla.

Perinteisin keino mitata asiakaskokemusta on erilaiset asiakaskokemustutkimukset, joita yritys
voi tehda. Merkittava tekija asiakaskokemustutkimuksia tehtaessa on se, etta tutkimukseen
vastatessa asiakas olettaa, etta yritys aikoo kayttaa vastauksia kehittyakseen. Kortesuon ja
Loytanan (2011b) mukaan asiakaskokemustutkimuksien tekeminen lisaa yrityksen
asiakaskeskeisyytta, mutta oikein tehtyna ja suunniteltuina niista on paljon hyotya mitattaessa
palvelun seka toiminnan laatua. Saanndllisesti tehtyina niita voidaan kayttaa myds mittareina

asiakaskokemuksen tason muutoksista.

2.7 Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittaminen

Asiakaskokemuksen johtaminen voidaan jakaa kolmeen eri osa-alueeseen, joiden maaritelmat
ovat ensiaskeleet, kypsymisvaihe ja jatkuvan kehityksen yllapitaminen (Kortesuo ja Loytana
2011a, 36-38). Kortesuon ja Loytanan mukaan ensiaskeleilla aletaan huomioida eri
kosketuspisteita, joita voidaan alkaa kehittamaan eri toiminnoilla. Kehityskohteet kuitenkin ovat
irrallisia, eika kehityksessa huomioida viela kokonaisuutta. Lisaksi ensiaskeleilla pyritaan
huomioimaan jo asiakaskokemusta, ja se saattaa nakyakin asiakkaiden tyytyvaisyyden
mittaamisena kyselyissa. Yritys alkaa tarjoamaan lupauksia paremmasta palvelusta, mutta
tassa vaiheessa lupaukset eivat vielda kanna pitkalle, vaan saattavat jaada toteuttamatta.
Kuitenkin lupausten antaminen ja ajatus kehittymisesta parempaan suuntaan tarjoaa

ensiaskeleet asiakaskokemuksen johtamiselle.
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Asiakaskokemuksen johtamisen kypsymisvaihe nakyy konkreettisina kehittdmiskohteina
yrityksessa, kuten erilaisina muutoshankkeina, henkiloston laadukkaampana osaamisena
asiakaskokemuksen kehittamisessa tai nimeamalla vastuuhenkilo asiakaskokemuksen
johtamiselle (Korkiakoski ja Loéytana 2014, 40). Korkiakoski ja Loytana tasmentavat
kypsymisvaiheessa asiakkaiden odotuksia pyritaan ylittamaan, eli asiakkaiden odotukset ovat
jo konkretisoituneet ja yritys on paassyt niita jo kehittamaan. Odotuksia ylitettaessa palvelusta
pyritaan tekemaan viela henkilokohtaisempaa ja raataldidympaa. Jotta asiakaskokemuksesta
saataisiin kypsymisvaiheessa yha tarkempaa tietoa, asiakaskokemuskyselyt muutetaan
monipuolisimmiksi ja asiakassuhdetasoisimmiksi mittauksiksi. Lisaksi
asiakaskokemuskyselyiden tuloksia pystytaan vertailla taloudellisiin tai henkildston mittauksiin,

jolloin paastaan selvittamaan eri osa-alueiden vaikutuksia toisiinsa.

Jatkuvan kehityksen vaihetta on vaikea maarittaa, koska asiakaskokemuksen kehittaminen on
jatkuva prosessi, jolle ei ole paatepistetta (Korkiakoski ja Loytana 2014, 41—42). Taman vuoksi
Korkiakosken ja Loytanan mukaan onkin tarkeaa, etta yritys panostaa jatkuvaan kehitykseen
ja kehittymiseen, jotta voi tarjota asiakkaille luotettavan ja jatkuvan kumppanuuden. Tahan
vaaditaan my0s sita, etta yritys on jatkuvasti herkalla korvalla ja huomioi asiakkaidensa toiveet

ja palautteet seka pyrkii kehittymaan mahdollisuuksiensa rajoissa.

Asiakaskokemusta  voidaan  kehittdd  kehittamalla  yrityksen omaa  toimintaa
asiakaskeskeisemmaksi. Asiakaskokemuksen johtaminen tarkoittaa, ettd jokaisella yrityksen
osa-alueella vaikutetaan asiakaskokemuksen muodostumiseen. (Kortesuo ja Léytana 2011a,
14.) Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017) toteavat, ettd kehitettdessa toimintaa parempaan
pain, yrityksen tulisi olla lasna asiakkaiden kanssa ja kuunnella asiakkaiden tarpeita seka
toiveita. Heiddn mukaansa yrityksen tulisi pyrkia tarjoamaan henkilokohtaista palvelua ja
asiantuntijuutta, jolloin mahdollistetaan myos asiakkaan odotusten ylittaminen. Korkiakoski
(2019, 63) toteaa, ettd asiakkaiden kokemuksista saattaa myos nousta kehittamisideoita
yrityksen toimintamalleihin, joita olisi hyva paivittaa, jotta asiakkaille pystyttaisiin tarjoamaan
palvelua, johon asiakkaat ovat tyytyvaisia. Hdnen mukaansa toiminnan jatkuva parantaminen

ja kehittaminen kaikilla osa-alueilla parantavat asiakaskokemusta.

Eskelisen ja Gerdt:n mukaan (2018, 13) kehitettdessa asiakaskokemusta yritysta tarkastellaan
kokonaisuutena. He tasmentavat, ettd kokonaisuuteen kuuluvat yrityksen kulttuuri, brandi,

henkildkunta, tavoitteellisuus ja jatkuvuus seka prosessit. Teknologian kehittyminen nakyy
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suuressa osassa Yyrityksen toimintaa, ja asiakkaat vaativatkin yha helppokayttdisempaa ja

nopeampaa palvelua.

Asiakaskokemuksen kehittamista nakyy usein asiakkaiden kanssa kaytavana viestintana,
jolloin yritys tarjoaa tietoa, jota asiakas voi hyodyntaa. Viestinnassa yritys voi kehittya
eteenpain ja pyrkia luomaan ratkaisuja ongelmiin ennen kuin asiakas edes ehtii kysymaan.
Asiakkaalle tulee kokemus yrityksen kanssa helposta toiminnasta, joka luo asiakkaalle
turvallisemman seka paremman kuvan yrityksesta palveluita tai tuotteita ostaessaan.
(Korkiakoski 2019, 48.)
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3 ASIAKASTUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

Luvussa kolme kasitelldan Kauhavan elokuvateatteri Y-Kinon asiakaskokemustutkimuksen
toteuttamista ja siita saatuja tuloksia. Luvussa kuvataan ensin tutkimuksen toteuttamista, sen
validiteettia ja reliabiliteettia seka lopuksi analysoidaan tutkimuksesta saatuja tuloksia.
Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa Y-Kinon asiakasryhmaa, markkinoinnin saavuttavuutta,
asiakkaiden kokemusta Y-Kinon ymparistosta, tyytyvaisyytta Y-Kinon tarjontaan seka
asiakaspalveluun. Lisaksi tutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden kokemus, tulisiko Y-Kinossa

kayttaa koronapassia.

3.1 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimus on toteutettu kvantitatiivisena tutkimuksena. Y-Kinolla ei ole toteutettu nettikyselyna
pidempaa asiakaskokemuskyselya, johon asiakkaat saavat antaa palautetta Y-Kinon
toiminnasta. Taman vuoksi tutkimus suoritettin  Y-Kinon asiakkaille, jotta saadaan

tamanhetkista tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta Y-Kinoa ja sen palveluita kohtaan.

Kyselyssa oli strukturoituja kysymyksia eli kysymyksille oli tarjottu jo valmiiksi
vastausvaihtoehtoja, joista vastaaja sai valita itseaan tai omaa kokemustaan parhaiten
kuvaavan vaihtoehdon (Ketokivi 2019). Osa kysymyksista oli monivalintakysymyksia. Lisaksi
kyselyssa oli avoimia kysymyksia, jotta mahdollistettiin vastaajalle tilaisuus antaa myos
sanallisesti palautetta tai omia kokemuksiaan. Nain myos saatiin tarjottua vastaajalle tilaisuus
tarkentaa omaa vastaustaan, jotta jokainen Kkokisi vastaavansa itselleen parhaiten
sopivimmalla tavalla. Kyselylomake oli vakioitu eli kysymykset olivat jokaisella vastaajalla

samassa jarjestyksessa (Kananen 2014).

Tutkimuksen kysymykset on pyritty tekemaan mahdollisimman yksinkertaisiksi ja helpoiksi
vastata. Moninaiset ja ronsyilevat kysymykset saattavat haastaa tulkinnan tekemista seka
saattavat vaikuttaa kysymyksiin tehden niista turhia. Vilkka (2007, 70) huomauttaa, etta
kysymyksia  suunniteltaessa ja tehtdessa on tarkedd muistaa, mikd on
asiakaskokemustutkimuksen aihe ja mita silla pyritdan selvittamaan. Kysely oli tiivistetty melko
lyhyeksi, jotta vastaajat jaksaisivat vastata tutkimuksen kysymyksiin loppuun saakka. Kuitenkin
kyselyssa oli useampi kysymys, jotta saataisiin kattavaa ja laajempaa tietoa Y-Kinon

asiakaskokemuksesta. Kysely 10ytyy opinnaytetyon lopusta liitteena (Liite 1).
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Kyselyn alussa ikakysymyksen vastaukset ovat luokiteltuja, jotta saataisiin vastaajat jaettua
muutamaan ikaryhmaan. Myos asuinpaikkakunnan vastaukset ovat luokiteltuja, jotta
nahtaisiin, kuinka moni vastaajista asuu Kauhavalla tai Etela-Pohjanmaan alueella.
Asuinpaikkakuntaan lisattin myos avoin kysymys, jotta mahdollistetaan vastaajille heille
sopivan vastauksen antaminen Kkyselyyn. Vastausvaihtoehdot asiointitiheyteen ovat
luokiteltuja, koska toimeksiantajalla oli kokemuksensa puolesta kasitys siita, kuinka usein
asiakkaat asioivat Y-Kinossa. Nain saadaan myo0s luokiteltua asiakkaita useasti asioiviin tai

harvemmin asioiviin.

Y-Kinon ohjelmistoon tutustumista selvittdva kysymys oli monivalintakysymyksena. Vastaajat
saattavat katsoa Y-Kinon ohjelmistoa useammista eri lahteistd ja se saattaa pompata
esimerkiksi Facebookissa vastaan etusivulla. Monivalintakysymys mahdollistaa vastaajat
antamaan useampaan kohtaan heita kuvaavat vastaukset. Uutiskirjeen tilaajista kysyttiin
erillinen kysymys, jossa selvitettiin luokitelluilla vastauksilla, kuinka moni on uutiskirjeen
tilaajana. Vastausvaihtoehtona oli myds "En, mutta haluaisin tilata”. Talloin kyselyyn pystyi
kysymyksen ohessa antamaan oman sahkodpostiosoitteensa, johon uutiskirjeen pystyi kyselya

tehtaessa tilaamaan.

Asiakaskokemusta tutkittiin Y-Kinon ymparistoon, tarjontaan ja asiakaspalveluun liittyvilla
kysymyksilla. Vastaajat pystyivat arvioimaan omaa kokemustaan asteikolla 1-5. Asteikolla
numero yksi tarkoitti taysin eri mielta ja numero viisi tarkoitti taysin samaa mielta. Vastatessaan

numeron kolme, vastaus tarkoitti, ettei vastaaja ole samaa eika eri mielta.

Asiakaskokemuskyselyyn vastanneiden kesken arvottiin elokuvaliput ja leffaherkut el
popcornit ja limsat kahdelle. Tasta mainittin Facebookissa, uutiskirjeessa seka Y-Kinon
nettisivuilla, jotta saatiin vastaajat innostumaan tutkimuslomakkeen tayttamisesta. Julkaisuun
myos kirjoitettiin, minka vuoksi tutkimusta tehdaan ja mika sen tavoite on. Lisaksi julkaisussa

oli asiakaskokemustutkimuksen tekijan nimi ja sen kerrottiin sisaltyvan opinnaytetydohon.

Vastaajamaaraksi asetettiin minimi 50 vastausta, jotta saataisiin kattava maara kerattya
tutkimustietoa. Riittavalla vastaajamaaralla mahdollistettaisiin, jotta saataisiin maarallisesti ja
tilastollisesti analysoitavaa materiaalia. Riittava vastaajajoukko poissulkisi myos sen, ettei yksi

vastaaja vaikuta liilan suuresti eriavillaan mielipiteilla tutkimuksen tuloksiin.
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Tutkimus on toteutettu kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimuksessa suurin osa kysymyksista
on strukturoituja, jolloin saadaan selkeita lukuja, joita voidaan vertailla keskenaan. Heikkilan
(2014, 15) mukaan lukujen ja prosenttien avulla kyetaan analysoimaan tutkimuksen vastauksia
seka keraamaan tutkimuksesta tarvittavaa tietoa. Heikkila tasmentaa, etta tutkimustuloksista
on mahdollista tehda erilaisia kuvioita ja taulukoita, joilla voidaan havainnollistaa saatuja
tuloksia. Tutkimuksessa on myos mahdollistettu sanallinen vastaaminen strukturoitujen
kysymysten perassa. Sarajarvi ja Tuomi (2018) korostavat, etta avoimilla vastauksilla pyritaan
keraamaan tarkempaa tietoa ja palautetta asiakkailta, jos asiakkailla on mieleen jaaneita

kokemuksia, joita haluavat asiakaskokemustutkimuksessa tuoda julki.

Kvantitatiivista tutkimusta tehtaessa taytyy tutkijan olla tietoinen tutkittavan kohteen ilmiosta,
jotta sitd on mahdollista Iahtea mittaamaan (Kananen 2011, 12). Toimeksiantajalla on kokemus
asiakkaistaan ja heidan aktiivisuudestaan eri kanavilla, johon kyselya jaettiin. Kyselyyn ei
poimittu otantajoukkoa, vaan kyselyyn saivat vastata kaikki halukkaat. Kyselya jaettiin Y-Kinon
omilla sivuilla, uutiskirjeessa ja Facebookissa. Y-Kinon julkaisun nahneitd seurattiin, jotta
mahdollistettiin laaja vastaajajoukko seka saataisiin perusjoukkoa mahdollisimman hyvin
kuvaavat vastaajat edustamaan tutkimuksessa. Nummenmaa, Holopainen ja Pulkkinen (2014,
33) korostavat, ettd nain vastaajista koostuva otos olisi mahdollisimman satunnaisesti
valikoitunut ja mahdollistaisi todenmukaiset arvioinnit asiakaskokemuksesta. Kyselyyn oli

mahdollista vastata kahden viikon aikana.

3.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Vallin (2015, 159) mukaan tutkimuksen validiteetilla tarkoitetaan, kuinka hyvin tutkimuksella on
onnistuttu mittaamaan sita, mita tutkimuksella oli tavoitteenakin mitata. Validiteetista kaytetaan
myOs nimitysta osuvuus. Heikkilan (2014, 127) tasmentaa, ettd korkea vastausprosentti
edesauttaa tutkimuksen validiteettia eli tutkimuksesta on saatu mahdollisimman kattavaa
tietoa. Heikkilan mukaan validiteettiin vaikuttaa myos kysymysten laatiminen, jotta niilla

saavutetaan tutkimuksessa hankittavaa tietoa.

Tutkimuksen validiteetti ilmenee tutkimustuloksista. Lisaksi tuloksia voidaan verrata siihen,
kuinka hyvin Y-Kinolla oli kasitys asiakkaidensa asiakaskokemuksesta palveluun seka Y-Kinon

ymparistoon.
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Nummenmaan ym. (2014, 20) mukaan reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta. He
tasmentavat, etta reliabiliteetti kuvastaa myos kysymyksen vastausten toistuvuutta, johon
tarvitaan riittavan suuri vastaajamaara, jotta vastaukset ovat luotettavasti analysoitavissa,
eivatka sattumanvaraisia. Jos tutkimusjoukko on liilan pieni, tutkimuksen luotettavuus
heikkenee. Yksittaisen vastaajan eriavat mielipiteet saattavat nakya suurena prosentuaalisena
poikkeavuutena tutkimusta analysoitaessa. Tassa tutkimuksessa vastauksia saatiin 112, joka

on riittdva maara tulosten analysointiin. Vastaajamaaran tavoitteena oli 50.

Tutkimuksen reliabiliteettia voi pitaa hyvana, koska tutkimukseen vastasi eri ikaisia. Jokaiseen
ikaryhmaan |oytyi tasaisesti vastaajia, joten otanta on riittdvan laaja. Asiakaskokemustutkimus
toteutettiin netissa, joten se on saattanut vaikuttaa siihen, etta kaikkein iakkaimmat eivat ole
kyselyyn vastanneet. Toimeksiantaja kuitenkin tuntee oman asiakasryhmansa hyvin pitkan
kokemuksensa taustalta, joten iakkaimpien vastausten puuttuminen ei vaikuta tutkimuksen
vastausten analysointiin ja tutkimusta voidaan silti pitaa luotettavana. Vaihtoehtoa ei
otantamenetelmalle olisi ollut, koska korona-aika on haastanut elokuvateatterin toimintaa ja
pienentanyt kavijamaaraa. Kysely olisi taytynyt paperisena suorittaa pidemmalla aikavalilla.
Lisaksi iakkaammat ovat vahentaneet kulkemistaan julkisissa tiloissa korona-aikana, joten
heiltda ei valttamatta olisi ollut mahdollista saada paperillisellekaan kyselylomakkeelle
vastauksia. Verkossa tehdylle kyselylomakkeelle ei sisally riskia, jossa elokuvateatterin

omistajan tai tyontekijoiden lasnaolo olisi saattanut vaikuttaa vastausten antamiseen.

Alle 15-vuotiaat eivat vastanneet asiakaskokemustutkimukseen ollenkaan. Tahan voidaan
pitda syyna sita, etta alle 15-vuotiaat kayvat suurimmaksi osaksi elokuvissa vanhempien
kanssa, joten eivat valttamatta ole kyselya huomanneet tai siihen aktivoituneet vastaamaan.
Alle 15-vuotiaille sopivien elokuvien ikarajat ovat yleensa sallittu tai k7, joka myos pienentaa
asiakaskuntaa varsinkin ylaasteikaisista. Emme voi tutkimuksessa kasitella ollenkaan alle 15-

vuotiaiden vastauksia, koska niita ei ole.

Riskin reliabiliteetille tekevat 15-20-vuotiaiden seka 21-30-vuotiaiden ryhmat, koska ne saivat
melkoisen vahan vastauksia. 15-20-vuotiaita vastaajia on ainoastaan kuusi ja 21-30-vuotiaita
vastaajia 10. Vastaajamaarat taytyy huomioida tutkimuksia analysoitaessa, eikd naiden
ikaryhmien vastauksiin voi paneutua erillisena kovin syvallisesti, koska yksi eriavainen
mielipide vaikuttaa suuresti tutkimustuloksiin. Nostan kuitenkin myds naiden ikaryhmien
vastauksia esille vertailun vuoksi. Vahainen vastaajamaara huomioiden, voimme pitaa

tutkimusta riittavan reliabiliteettisena.
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Tutkimus saavutti kokonaisuudessaan sille asetetut tavoitteet, jonka vuoksi tutkimusta voidaan
pitaa riittavana, jotta sitd pystytaan tarkastelemaan ja analysoimaan. Kanasen (2010, 146—
151) mukaan tutkimusta tehtdessa tutkijan taytyy maaritelld ongelma, jota ollaan
ratkaisemassa ja suunnitella kysymykset, joilla saadaan vastauksia ilmenevaan ongelmaan.

Tutkimukselle oli asetettu selkea tavoite, johon tutkimuksen paatyttya yllettiin.

3.3 Tutkimustulokset

Vastauksia kyselyyn kertyi yhteensa 112. Kaikki kyselyyn vastanneet olivat Y-Kinon asiakkaita.
Suurin osa vastaajista oli kauhavalaisia, mutta muutama vastaajista oli mydés muualta pain
kotoisin. Tutkimuksen alussa kyseltiin taustatietoja ja sen jalkeen selvitettiin asiakkaiden
kokemusta Y-Kinosta ja sen palveluista. Tutkimustulokset esitetdan suurimmaksi osin
prosenttituloksin tai keskiarvoina. Vastaajien taustatietoja seka asiakaskokemustutkimuksen

vastauksia on vertailtu keskenaan seka naista tehty erilaisia taulukkoja ja analyyseja.

3.3.1 Vastaajien taustatiedot

Kaikki vastaajista vastasivat ika- ja asuinpaikkakuntakysymyksiin. Alla nakyy vastaajien

ikdjakauma (Kuvio 1).

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

alle 15-vuatias

15-20-vuctias ﬂ
21-30-vuctias “
31-50-vuctias 47%

Kuvio 1 Vastaajien ikajakauma, n=112.
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Kuviosta 1 selviaa, ettd suurin osa vastaajista oli yli 31-vuotiaita. Alle 15-vuotiailta ei saatu
ollenkaan vastauksia. Tutkimustuloksissa yllatti, kuinka vahan vastaajia oli ikajakaumissa 15-
20-vuotias seka 21-30-vuotias. Kuitenkin myos nuorta vakea kay elokuvissa, joten tutkimuksen

puolesta myos nailta ikajakaumilta oltaisiin toivottu enemman vastauksia.

Tassa onkin toimeksiantajalla syyta pohtia, onko tavoiteltu asiakasjoukko yli 31-vuotiaita vai
taytyisiko asiakasjoukkoa pyrkia kasvattamaan myos muihin ikaluokkiin. Kuitenkin myos nuoria
18-30-vuotiaita asiakkaita kay Y-Kinolla elokuvissa. |kaluokan pieneen vastaajamaaraan
saattavat vaikuttaa vastaajilla myos vahainen seuraaminen Y-Kinon nettisivuja, uutiskirjetta

seka Facebookia.

Kuviosta 2 voidaan tarkastella vastaajien asuinpaikkakuntia. Vastaajille oli annettu
vaihtoehdoiksi Kauhava, muu Etela-Pohjanmaa tai muualta, mista. Viimeiseen vaihtoehtoon
pyydettiin avointa vastausta, jotta tarjotaan vastaajille mahdollisuus maaritella myos itseaan

koskeva asuinpaikkakunta.

Muu Etela-Pohjanmaa
Muualta, mista? .

Kuvio 2 Vastaajien asuinpaikkakunnat, n=112.

Vastaajista suurimman osan asuinpaikkakuntana oli Kauhava (Kuvio 2). Muualta Etela-
Pohjanmaalta vastaajia oli 20%. Vastaajista viisi on vastannut olevansa muualta kuin
Kauhavalta. Taulukosta 1 nakee muualta olevien vastaajien asuinpaikkakunnat. Yhdella
vastaajalla asuinpaikkakunnaksi on kerrottu Harma, joka todellisuudessa kuuluu Kauhavan
kuntaan. Kaksi vastaajista ovat vastanneet olevansa Kurikasta ja Lappajarveltda. Nama kunnat
kuuluvat Etela-Pohjanmaahan.
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Taulukko 1 Muualla asuvien asuinpaikkakunnat, n=4.

Vastausvaihtoehdot Teksti
Muualta, mista? Harma
Muualta, mista? Tampere
Muualta, mista? Lappajarvi
Muualta, mista? kurikka

Tulos asuinpaikkakunnasta havainnollistaa, ettd asiakkaita saapuu myos muualta Etela-
Pohjanmaalta asioimaan Y-Kinossa. Y-Kino on ainut elokuvateatteri kanta-Kauhavalla, mutta
kuntalitoksen myota Kauhavalla Alaharmassa sijaitsee myos toinen elokuvateatteri.

Lahikunnissa elokuvateattereita on Lapualla seka Seinajoella.

3.3.2 Vastanneiden asiointitiheys

Kysymykseen "Kuinka usein asioit Y-Kinossa?” oli annettu strukturoidut vaihtoehdot, joista

vastaajat saivat valita itselleen osuvimmat. Kuviosta 3 on nahtavilla vastaajien asiointitiheydet.
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Kerran viikossa

Muutamasti kuukaudessa )

Kerran kuukaudessa
Kerran puc‘essa fuogessa
Kerran vuodessa

En ole viela asioinut

Kuvio 3 Vastaajien asiointitiheys, n=112.

Vastaajista 61% kertoi asioivansa Y-Kinossa kerran puolessa vuodessa. Ainoastaan yksi
vastaajista kertoi asioivansa kerran viikossa. Elokuvateatterin tarjonta on monipuolista, mutta
mahdollisuuksia suureen elokuvavalikoimaan ei pienella teatterilla ole. Asiakkaat valitsevat
itseaan kiinnostavat elokuvat, joita tulevat katsomaan ja useimmilla asiointitiheys ei kovin
suurta sen vuoksi ole, ettei mielekkaita elokuvia ole tarjota valttamatta edes kerran
kuukaudessa, koska erilaiset elokuvat kiinnostavat erilaisia asiakaskuntia. Vastaajista kukaan

ei vastannut, ettei olisi koskaan asioinut Y-Kinossa.

Alla olevasta kuviosta on mahdollista nahda, vaikuttaako vastaajien ika asiointitiheyteen (Kuvio
4). lkaryhmissa vastaajia oli eriavat maarat, mutta kuviosta on mahdollista tarkastella, onko

ikaluokkien asiointitiheys samankaltaista toisiinsa verrattuna.



Asiointitiheys ikaluokittain

. . 25
yli 50-vuotias 10

9
: h 33
31-50-vuotias : 9
P
. 6
21-30-vuotias 1
1
1
) 4
15-20-vuotias 1
0

5 10 15 20 25 30 35
M Kerran vuodessa B Kerran puolessa vuodessa m Kerran kuukaudessa
Muutamasti kuukaudessa M Kerran viikossa

Kuvio 4 Asiointitiheys ikaluokittain, n=112.

Asiointitiheys Y-Kinossa vaikuttaa tutkimuksen vastausten mukaan olevan samanlainen
ikaluokasta riippumatta (Kuvio 4). Ainoastaan yli 50-vuotiaiden joukosta nousi vastaajia,
joista useampia kdy muutamasti kuukaudessa kuin vastaajia, jotka kayvat kerran vuodessa.
Kerran puolessa vuodessa Y-Kinolla asiakkaina olevia vastaajia oli selkeasti eniten. 31-50-
vuotiaista 33 vastaajaa eli ikadluokasta 62% kay Y-Kinolla kerran puoleen vuoteen. 21-30-
vuotiaista vastaajista 6 eli 60% kay kerran puolessa vuodessa. Vastaajista ainoastaan yksi

asioi Y-Kinolla kerran viikossa ja kuuluu yli 50-vuotiaiden ikaryhmaan.

3.3.3 Lahteet, joista vastaajat selvittavat Y-Kinon ohjelmiston

Neljannessa kysymyksessa selvitettiin, mista vastaajat nakevat Y-Kinon ohjelmiston (Kuvio
5). Kysymyksen vastaukset olivat monivalintana, joten useampi vastaajista valitsi

useamman kuin yhden lahteen, josta Y-Kinon ohjelmiston nakee.
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% 8.

Mettisivuilta Ta%

Facebookista 38%

Instagramista

Komiat-lehdesta

Utiskirjeesta 33%

Faperimainoksesta esim. kaupan
eteisestd

Kuvio 5 Lahteet, joista vastaajat selvittavat Y-Kinon ohjelmiston, n=112.

Eniten vastauksia sai nettisivuilta, joista vastaajista 78% katsoo Y-Kinon ohjelmiston (Kuvio
5). Nettisivujen kautta saa myds tehtya alustavia varauksia tai ostettua valmiiksi
elokuvalippuja tuleviin naytoksiin, joten nettisivut ovat suuressa kaytossa muutenkin kuin
pelkkaa ohjelmistoa nakemalla. Sieltd saa hoidettua myds kaiken muun tarpeellisen, jos

elokuviin on aikomus menna.

Vahiten vastauksia kerasivat Instagram ja paperimainokset (Kuvio 5). Paperimainoksien
levittamista Y-Kino on muutenkin pyrkinyt vahentamaan, koska niin suuri osa asiakkaista
kayttaa nettisivuja tai somea, joista Y-Kinon ohjelmiston nakee. Ohjelmisto ilmestyy myos
viikoittain Kauhavan Komiat-lehteen. Vastaajista 9% seuraa Y-Kinon ohjelmistoa my0s

lehdesta.

Seuraavissa ympyrakaavioissa (Kuviot 6—9) on tarkemmin tutkittuna, miten eri ikajakaumat
ovat vastanneet kysymykseen, mista seuraavat Y-Kinon ohjelmistoa. Jokaisessa
ikaryhmassa eniten vastauksia sai vastausvaihtoehto nettisivut.
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15-20-vuotiaat

-

m Nettisivuilta = Facebookista = Paperimainoksesta

Kuvio 6 Lahteet, joista 15-20-vuotiaat vastaajat katsovat Y-Kinon ohjelmiston, n=112.

Ylla olevassa kuviossa 6 nahdaan 15-20-vuotiaiden vastaukset, mista vastaajat katsovat Y-
Kinon ohjelmiston. 15—20-vuotiaita vastaajia oli ainoastaan kuusi, joten yksittaiset eriavat
vastaukset vaikuttavat tuloksiin nakyvasti. Kuitenkin eniten &anid sai myds tassa

ikaryhmassa nettisivut.

21-30-vuotiaat

m Nettisivuilta = Facebookista Uutiskirjeestd

Kuvio 7 Lahteet, joista 21-30-vuotiaat vastaajat katsovat Y-Kinon ohjelmiston, n=112.

21-30-vuotiaita vastaajia oli yhteensa kymmenen (Kuvio 7). Heista 64% on sita mielta, etta
katsovat Y-Kinon ohjelmiston nettisivuilta. Heilld nousi vastausvaihtoehdoiksi myos
Facebook 22%, joka vaikuttaa nousseen muilla myds yhdeksi eniten kaytetyimmista
[&hteista. Kolmantena oli Uutiskirje, josta ohjelmistoa seuraa 14% vastaajista.
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31-50-vuotiaat

9% 2%

4\

1%

m Nettisivuilta = Facebookista = Paperimainoksesta

Uutiskirjeesta m Komiat-lehdesta = Instagramista

Kuvio 8 Lahteet, joista 31-50-vuotiaat vastaajat katsovat Y-Kinon ohjelmiston, n=112.

yli 50-vuotiaat

1%
26% \
3%

= Nettisivuilta = Facebookista = Paperimainoksesta

Uutiskirjeesta = Komiat-lehdesta = Instagramista

Kuvio 9 Lahteet, joista yli 50-vuotiaat vastaajat katsovat Y-Kinon ohjelmiston, n=112.

Kuvioissa 8 ja 9 esitetdaan 31-50-vuotiaiden seka yli 50-vuotiaiden tulokset, mista vastaajat
seuraavat ohjelmistoa. lkaryhmassa 31-50-vuotiaat vastaajia oli 53. Yli 50-vuotiaiden
ikaryhmassa vastaajia oli 43. 31-50-vuotiailla selkeasti eniten vastauksia on saanut kohta
"Nettisivuilta”. Yli 50-vuotiaat vastaajat olivat antaneet samaan vastausvaihtoehtoon eniten
aania, mutta ero ei kuitenkaan ollut yhta selked Facebookin ja Uutiskirjeen kanssa.

Molemmilla ikaryhmilla selkeasti vahiten aania saivat Instagram ja paperimainokset.



3.3.4 Uutiskirjeen tilaajat
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Taulukosta 2 voidaan tarkastella uutiskirjeen tilaajien maaraa. Tutkimuksessa tahan

kysymykseen oli mahdollista vastata, ettei ole viela tilaajana, mutta haluaisi liittya uutiskirjeen

postituslistaan.

Taulukko 2 Uutiskirjeen saajat , n=112 (Liite 2).

n Prosentti
Kylla 74 66,1%
En 35 31,2%
En,
mutta
haluaisin 3 2,7%
tilata
sen

Vastaajista 66,1% tilaa Y-Kinon uutiskirjettda (Taulukko 2). Tutkimuksen kautta kolme
vastaajista halusi tilata uutiskirjeen ja he paasivat tutkimuksen kautta uutiskirjeen
postituslistalle. Uutiskirje tulee viikoittain ja siita nakee tulevan viikon ohjelmiston. Lisaksi
uutiskirjeeseen nostetaan Y-Kinon infoja tai tulevia tapahtumia, jolloin asiakkaat saavat
niistd paivitykset suoraan sahkopostiinsa. Myds tamanhetkinen koronaohjeistus on
nahtavilla uutiskirjeesta. Lisda uutiskirjeen tilaajia olisi tarkedd saada, jotta asiakkaita
voidaan informoida viikoittain tulevan elokuvaviikon naytoksista tai ensi-illoista. Nain myds
lisattaisiin asiakkaiden pysyvyytta ja kayntikertoja Y-Kinolla, kun asiakkailla olisi tiedossa

kaikki ohjelmistossa olevat elokuvat.

Seurasimme toimeksiantajan kanssa myos uutiskirjeen avaamista

asiakaskokemustutkimuksen linkin ollessa auki. Naimme myds, kuinka moni uutiskirjeen
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avanneista on avannut erikseen tutkimukseen vievan linkin. Taulukosta 2 voidaan nahda,

etta vastaajista yli puolet oli jo Y-Kinon uutiskirjeen tilaajia.

3.3.5 Asiakaskokemus Y-Kinon ymparistosta

Seuraavasta kuviosta voi nahda vastaajien kokemukset Y-Kinon ymparistosta (Kuvio 10). Y-
Kinon ymparistéa koskeviin kysymyksiin vastaajat saivat vastausvaihtoehdot 1-5 arvioinnilla
seka mahdollisuuden vastata avoimeen kysymykseen. Avoimet vastaukset on koottu

liitteeseen 3.

Tulevien elokuvien julisteet ovat ajantasalla

Sohvat ovat tarkeat katsomiskokemuksen kannalta

Sali on siistitty

Tuotteiden hinnat ovat selkedsti merkitty

Tuotteet ovat selkedsti esilla

Teatterin yleisilme on siisti

=]

4, 43 4,4 45 46 a7 4.8 49

Keskiarvo 4,7

Kuvio 10 Tutkimustulokset Y-Kinon ymparistosta arviointiasteikolla 1-5, n=112.

Vastaajat pitavat Y-Kinon teatterisohvia tarkeana osana asiakaskokemusta Y-Kinossa (Kuvio
10). Lisaksi vastaajat kokevat, ettd Y-Kinon sali on siistitty seka teatterin yleisilme on siisti.
Siisteys vaikuttaa asiakkaiden viihtyvyyteen seka kokemukseen Y-Kinon tiloista. Y-Kinon salia
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putsataan jokaisen elokuvan jalkeen ja tuotteet seka kassan ymparistd pyritaan pitdmaan
mahdollisimman puhtaana ja jarjestyksessa, jotta asiakkaat saavat mielikuvan siita, kuinka Y-
Kinolla hoidetaan paikkoja. Tutkimustuloksien mukaan salin ja teatterin siisteyden

yllapitamisessa ollaan onnistuttu, joten rutiineista kannattaa pitaa kiinni.

Hieman pienemman arvioinnin ovat saaneet tuotteiden esilla olo seka niiden hintalaput (Kuvio
10). Pienimman arvion ovat saaneet julisteet, joita paivitetaan aulan seinalle tulevien elokuvien
mukaisesti. Tuotteiden esilla oloon seka niiden hinnoitteluun Y-Kino voi vaikuttaa itse ja |0oytaa

tasta kehitettavaa, jotta jokainen asiakas kokee oheistuotteiden valinnan helpoksi.

Pienimman arvion on saanut julisteiden paivittaminen (Kuvio 10). Tama osa-alue saattaa olla
haastavaa kehittamisen kannalta. Julisteet lahetetdan aina ulkopuoliselta taholta, eika Y-Kino
voi vaikuttaa uusien julisteiden saapumiseen. Lisaksi nyt korona-aikana elokuvien ensi-illat
ovat siirtyneet, joten osa julisteista on pysynyt melko pitkaankin seinalla. Y-Kinolla pyritaan
paivittamaan seinalle julisteet elokuvista, joita kyseinen teatteri nayttaa. Kaikkia uusia elokuvia
ei Y-Kinolle osteta naytettavaksi, vaan valikoimaan pyritaan l0ytamaan teatterille sopivat seka
asiakkaiden toiveiden mukaiset elokuvat. Taman vuoksi valttamatta julisteita ei ole elokuville,

joita naytetaan esimerkiksi Seinajoella.

Vastaajat saivat jattda myoOs avoimia kommentteja vastattuaan arviointiasteikolla 1-5
kysymyksiin Y-Kinon ymparistosta (Liite 3). My0ds sielta vastauksista nousee esille Y-Kinon
siisteys seka teatterisohvien suosio. Yksi vastaajista oli kommentoinut, etta "Sohvat on
ehdoton ykkdnen, parhaat leffapenkit ikind!”. Lisdksi vastauksia |0ytyy myods salin
siisteydesta ja teatterin viihtyvyydesta. Vastauksista I10ytyy myos kehittamiskohteita, kuten
"Ulkotilan edustaa voisi jotenkin ehostaa, kun sijaistee ’piillossa’” seka ’Lisaa
parkkipaikkoja!!!”. Kauhavan Y-Kino sijaistee vuokratiloissa, jossa tydskentelee Kauhavan
kaupungin tyontekijoita. Itsenaisesti Y-Kino ei voi lahtea ehostamaan tiloja tai ymparistda
kovin suuresti, mutta kykenee poimimaan vastaajien kehitysideoita ja viemaan niita

eteenpain.

Asiakkaille voitaisiin tarjota asiakkaille mielekkdampi kokemus Y-Kinosta myds ulospain,
kun naihin parannusideoihin tartuttaisiin. Asiakkaille nakyisi siistitty seka selkein kyltein
varustettu Y-Kino myos ohitse kulkiessa, joka olisi jo itsessaan Y-Kinon markkinointia ja

saattaisi tuoda Y-Kinolle lisaa asiakkaita.
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3.3.6 Asiakaskokemus Y-Kinon tarjonnasta

Y-Kinon tarjonnan strukturoidut vastausvaihtoehdot olivat asteikolla 1-5 (Kuvio 11). Myds
tahan kysymykseen oli lisatty avoimille kommenteille kentta, johon vastaajat saivat
halutessaan tarkentaa omaa vastaustaan tai antaa Y-Kinolle avointa palautetta yrityksen

tarjonnasta. Avoimet vastaukset ovat nahtavilla liitteessa 4.

4,8
4,7
4,6
4,5
4,4
4,3
4,2
4,1
4
3,9
Ooppera- ja Popparit ovat hyvia ja Oheismyyntituotteita Hinta-laatusuhde on Elokuvia on
balettitarjontaa on tuoreita on riittavasti sopiva monipuolisesti
riittavasti

Kuvio 11 Tutkimustulokset Y-Kinon tarjonnasta arviointiasteikolla 1-5, n=112.

Parhaimman arvioinnin sai Y-Kinon hinta-laatusuhde elokuvilla ja oheistuotteilla (Kuvio 11).
Seuraavaksi parhaimmat arvostelut saivat elokuvien monipuolisuus seka popparit. Tarjonnasta
oli annettu myds palautetta avoimiin vastauksiin (Liite 4); "Upeaa etta Ipe ottaa valtavirrasta

poikkeaviakin elokuvia. Ja aina myds uutuudet I6ytyy”.

Pienimman arvioinnin 4,2 oli saanut tutkimuksesta oopperan- ja balettitarjonnan riittavyys. Siita
oli annettu myo6s avoimiin palautteisiin (Liite 4) hyvin eriavaista kommenttia. Oopperat- ja baletit
jakavat selkeasti mielipiteita (Kuvio 12).
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Ooppera ja balettitarjontaa on riittavasti

48,20%

31,30%

20,50%

0% 0%

Tadysin samaa mieltd  Jokseenkin samaa Ei samaa eikd eri  Jokseenkin eri mieltda  Taysin eri mielta
mielta mieltad

Kuvio 12 Tutkimustulokset Y-Kinon ooppera- ja balettitarjonnan riittavyydesta, n=112.

Osaa vastaajista oopperat- ja baletit tuntuvat kiinnostavan erityisesti, kun taas osa vastaajista
ei ole kiinnostunut niita saapumaan katsomaan. Kuviosta 12 voidaan nahda, etta arviointi
kuitenkin on aika korkea, joten myGs vastaajat, jotka niita mielellaan kayvat katsomassa, eivat

ole toivoneet niita naytettavaksi enempaa kuin nytkaan.

Yksi avoimeen kommenttiin vastanneista kokee, ettd ooppera- ja balettitarjontaa on liikaa (Liite
4). Yksi vastaajista kommentoi, ettd ” Omia toiveita toteutetaan hienosti =) Kiitos siita!”. Y-
Kinolle kehittamisideaksi voisikin pohtia, kannustetaanko asiakkaita ottamaan herkemmin
yhteytta ja toivomaan elokuvia. Nain olisi mahdollista seurata, kuinka moni on Kkyseista
elokuvaa toivonut ja olisiko sitd mahdollista silloin ottaa naytdslistalle. Y-Kino voisi halutessaan
pohtia, olisiko tasta mahdollisuudesta enemman haittaa vai hyotya, kannattaako runsaammat
asiakaspalautteet, jotta voidaan koota asiakkaiden toiveita. Toiveiden keraamisessa piilee
myos riski, jos elokuvaa ei toiveesta huolimatta pystyta nayttamaan esimerkiksi lilan vahaisen
katsojamaaran vuoksi. Talldin joudutaan laskemaan, onko elokuvan ostamisesta yrityksella
mahdollisuuksia jaada plussan puolelle. Lisaksi kieltavat vastaukset saattavat harmittaa osaa

asiakkaista niin kovasti, etta tunteet ja odotukset yritysta kohtaan laskevat.



40

3.3.7 Asiakaskokemus Y-Kinon asiakaspalvelusta

Alla olevassa kuviossa 13 on nahtavilla vastaajien kokemus Y-Kinon asiakaspalvelusta.
Kysymyksiin oli mahdollista vastata asteikolla 1-5 seka tarkentamalla vastaustaan avoimessa

kommentoinnissa.

Palvelu on ystavallista

Asiakkaan tarpeet ymmarretaan hyvin
Henkilokunta on saavutettavissa helposti

Olen tyytyvadinen asiakaspalveluun

4,6 4,65 4,7 4,75 4,8 4,85 4,9 4,95

Kuvio 13 Tutkimustulokset Y-Kinon asiakaspalvelusta asteikolla 1-5, n=112.

Y-Kinon asiakaspalvelu sai tutkimuksen vastauksista kaikkein korkeimman keskiarvon
arvioinnissa, joka oli 4,8 (Kuvio 13). Parhaimmat tulokset asiakaspalveluun liittyvissa
tutkimuskysymyksissa saivat "Palvelu on ystavallistd” ja "Olen tyytyvainen asiakaspalveluun”.
Naiden kysymysten vastauksien keskiarvot olivat 4,9. Kysymykset “Asiakkaan tarpeet
ymmarretdan hyvin” ja “Henkildkunta on saavutettavissa hyvin” saivat vastauksien

keskiarvoikseen tulokset 4,7.

Asiakaspalveluosuudesta pienimmat arvioinnit saivat henkilokunnan helppo saavutettavuus ja
asiakkaan tarpeiden ymmartaminen (Kuvio 13). Naissa molemmissa kysymyksissa vastausten
keskiarvo oli 4,7. Asiakkaan tarpeiden ymmartamiseen liittyvaan kysymykseen vastaajista

5,3% oli antanut arvion "Ei samaa eika eri mieltd”. Taman vastauksen antaminen saattaa
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johtua joko asiakaspalvelusta tai vastaajalla ei valttamatta todellisuudessa ole edes ollut tietoa
siitd, kokevatko asiakkaat tulleensa ymmarretyiksi. Vastaajalla ei valttamatta ole itsellaan ollut
tilannetta, jossa olisi kokenut, onko tullut ymmarretyksi vai ei. Henkilokunnan helposta
saavutettavuudesta vastaajista 0,9% oli jokseenkin eri mieltd. Y-Kino on pienena yrityksena
rajoitetusti auki, usein arki-iltaisin ja viikonloppuisin. Tama saattaa haastaa osaa asiakkaista

saavuttamaan Y-Kinolta tarvitsemaansa palvelua tai tuotetta.

Asiakaskokemuksesta sai antaa myos avoimeen kysymykseen palautetta, jos halusi viela
tarkentaa tai perustella omaa vastaustaan (Liite 5). Asiakaspalvelusta Y-Kino sai paljon hyvaa
palautetta ja asiakaskokemus olikin selkeasti palvelusta positiivinen seka innoittava; "Aina olen
saanut ystavallista asiakaspalvelua.” Asiakaskokemus on selkeasti ollut vastaajien kohdalla

odotukset ylittavaa, koska palaute on ollut selkeasti yksimielista.

Yksittainen  vastaus  nettisivujen  kautta  lippujen  ostamisesta oli  paatynyt
asiakaspalvelukysymyksen alle vastauksiin, joka olisi voinut kuulua toiseen kohtaan (Liite 5).
Vastauksesta nousi ilmi nettisivujen kehittaminen seka selkeyttaminen. Nettisivut ovat eniten
kaytetty ohjelmiston seurantaan, joten Y-Kino voisikin pohtia, olisiko nettisivuja mahdollista
kehittaa selkeampilukuisiksi ja helpommiksi kayttaa. Nettisivujen kautta on mahdollista myos
varata ja ostaa lippuja. Yhdessa avoimista vastauksista oli nostettu esille, etta nimenomaan
lippujen ostaminen tuntuu haastavalta. Muut vastaukset jattavat melko avonaisen toiveen
nettisivujen kehittamisestéa ilman suurempaa maarittelya, mikd osuus sivustolla tuntuu
haastavalta. Toiseksi eniten vastaajien kaytdossa on Facebook, josta vastaajat kertovat
nakevansa Y-Kinon ohjelmiston. Facebook on aktiivisesti paivitettavana, joten sieltd onkin

helppo l16ytaa tamanhetkisia ja tulevia naytoksia.

3.3.8 Asiakkaiden mielipide koronapassin kayttoonottamisesta

Vastaajilta kysyttiin  tutkimuksen lopussa mielipidetta koronapassin kayttoonotosta.
Kysymyksen alustuksena kerrottiin, ettd aluehallintoviranomainen voi koronatilanteen
huonontuessa asettaa tiukat rajoitukset. Rajoitukset voitaisiin tarvittaessa valttaa, jos Y-
Kinossa otettaisiin kayttdon koronapassi. Y-Kino on pieni yritys, jonka toiminta karsisi, kuinka
tahansa tilanne ratkaistaisiin ja kysymys jakaa asiakkaiden mielipiteet selkeasti kahteen eri
ryhmaan. Jos Y-Kino jatkaisi toimintaansa ilman koronapassia, kykenisi se nayttamaan

rajoituksien tullessa naytoksia maksimissaan 20 hengelle, joille on maaritetty tarkat turvavalit
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ja maskipakko. Naytoksia kyettaisiin nayttamaan ilman koronapassia neljasta kuuteen kertaa

viikossa.

Kuvio 14 kertoo tutkimuksen vastaukset koronapassin kayttoonotosta. Tulokset on esitetty

ympyrakaaviossa.

Otetaanko koronapassi kayttoon?

42 %

58 %

m Ei koronapassia. (Y-Kinossa maskipakko ja kaksi tyhjaa paikkaa seurueiden valilla. Maksimissaan 20 katsojaa per
naytos. Yhteensa 4-6 naytosta viikossa, sunnuntaisin vain poikkeustapauksissa.)

Otetaan koronapassi kdyttdon. (Maskin kdyttda suositellaan. Ei mitddn muita rajoituksia. Maksimissaan 76 katsojaa
ner nAvtAs Yhteenci 15-20 nAvtasta viikossa )

Kuvio 14 Vastaajien mielipiteet koronapassin kayttoonottamisesta, n=112.

Jos koronapassi otettaisiin Y-Kinossa kayttoon, katsojia saisi tulla naytokseen maksimissaan
76 henkil6d. Koronapassin ollessa kaytdssa, muita rajoituksia ei tarvitsisi asettaa. Y-Kinolla
olisi koronapassin kaytossa ollessa suositus maskin kaytosta. Elokuvia voitaisiin nayttaa 15—
20 naytosta viikossa ja koronapassilla kyettaisiin myos jatkamaan nuorten tyodllistamista ja

jatkamaan samanlaisissa viikkotuntimaarissa.

Vastaajista 58% oli sita mielta, etta otetaan koronapassi kayttéon (Kuvio 14). 42% vastaajista
oli sitda mielta, ettei oteta koronapassia kayttoon Y-Kinolla. Vastaukset eivat kovin suurta
eroavaisuutta tehneet keskenaan, vaan vastaukset ovat jakautuneet melkein puoliksi.

Tutkitaan, kuinka vastaajien ika vaikutti vastaajien mielipiteisiin.
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Vastauksissa nahdaan eriavyytta eri ikaryhmien valilla (Kuvio 15). Alla olevassa kuviossa

vastaukset on jaoteltu vastaajien ikaryhmien mukaisesti.

Otetaanko koronapassi kayttoon?

35
30
25
20
15

10
5
0 — .
15-20-vuotiaat 21-30-vuotiaat 31-50-vuotiaat yli 50-vuotiaat

B Koronapassi Ei koronapassia

Kuvio 15 lkajakauman vaikutus halukkuuteen ottaa koronapassi kayttoon, n=112.

Yli 50-vuotiaat ovat selkeasti koronapassin kayton kannalla (Kuvio 15). Heidan vastauksistaan
on nahtavissa selkea ero. Vastaajista 30 henkildda eli 70% kannattaa koronapassin
kayttoonottoa. 31-50-vuotiaiden vastaukset koronapassin kayttddonotosta jakautuivat paljon
selkedmmin. 29 vastaajaa eli 55% oli sitd mielta, ettd otetaan koronapassi kayttéén. 31-50-
vuotiaiden ikaryhma oli l1ahempana 21-30-vuotiaiden vastauksia, jotka vastasivat tasan 50%
koronapassin kayttdoonoton puolesta ja vastaan. 15-20-vuotiaiden vastaukset kaantyvat taysin
painvastaisiksi verrattuna yli 50-vuotiaiden vastauksiin. Nuoria vastaajia oli erittdin vahan, joten
heidan tutkimustuloksensa ei ole taysin luotettava nain pienella vastaajamaaralla. Kuitenkin

vertailu vuoksi 15—-20-vuotiaista 83% oli sita mielta, ettei koronapassia oteta kayttdon Y-Kinolla.

Vastaukset ovat mielenkiintoisia ja vaikuttavat muuttuvan selkeasti ian mukana. Jos
rajoitukset tulevat voimaan ja Y-Kinon taytyy tehda paatds, ottavatko he koronapassia
kayttéon vai eivat, heidan olisi hyva pohtia, mika heidan asiakasryhmansa on. Kumman
ikaluokan asiakkaita heilla kday enemman, jotta mahdollistetaan Y-Kinon toiminta ja

kummassa vaihtoehdossa riski on pienempi.
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3.3.9 Palaute ja kehittamisehdotukset

Asiakaskokemustutkimuksessa esiin  tullut palaute oli runsaan positiivista ja
tutkimuskysymysten keskiarvot puhuvat myos myonteisen asiakaskokemuksen puolesta
(Kuviot 10-11, 13) (Liitteet 3—5). Tamanhetkisia kehittdmiskohteita Y-Kinon ymparistéon nousi
muutamia, mutta ne olivat kaikki myds muita tilankayttajia koskevia, eivatka osoitettu suoraan
Y-Kinolle. Ymparistosta positiivista palautetta nousi selkeasti siisteydesta ja teatterisohvista

useamman vastaajan kommentoimana.

Tarjonnasta nousi enemman eriavia mielipiteita avoimien kysymysten puolelta, mutta jokaisella
on yksildlliset mielipiteet, mista elokuvista tykkaa, joten tahan kysymykseen tuli odotetusti
laidasta laitaan mielipiteita (Liite 4). Tarjontaa tutkittaessa oli kysymys myds poppareista. Niista
ei harmillisesti noussut kuin kaksi vastausta avoimeen kysymykseen, ja molemmissa niistakin
kerrottiin, etteivat ole aikaisemmin ostaneet. Popcornit ovat Y-Kinon hittituote, joten on

valitettavaa, ettei niista noussut sanallista palautetta.

Asiakaspalvelu vaikuttaa Y-Kinolla olevan hallussa ja selkeasti johdettuna. Vastaajilta tuli
paljon kannustavaa ja iloista palautetta asiakaspalvelusta, joten kokemus siitd on selkeasti
kohdillaan. Asiakaspalveluun kuitenkin sisaltyy myos paljon muutakin kuin kasvotusten tehtava
myyntityd. Asiakkaat saattavat ottaa yhteytta kysyakseen jotain tai antaakseen palautetta Y-
Kinon toiminnasta. Tutkimuksien vastauksien perusteella voidaan tehda johtopaatoksia, etta
viestintd ja palautteeseen vastaaminen toimivat myos hyvin. Asiakkaat selkeasti kokevat
tulleensa kuulluiksi. Tutkimukseen vastanneista yksi antoikin palautetta, ettd ” Omia toiveita

toteutetaan hienosti =) Kiitos siita!”.
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4 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Viimeisessa luvussa kaydaan lapi tutkimuksen yhteenveto, johon kootaan onnistumiset seka
mahdolliset kehittamiskohteet. Lisaksi tutkimuksen tuloksia analysoidaan tutkimuksen
yhteenvedon jalkeen. Keskeisimmat lisdarvopalvelut seka kehityskohteet, joita asiakkaat
toivoivat  asiakaskokemustutkimuksen perusteella, nostetaan esille tutkimuksen
johtopaatoksissa. JohtopaatOksissa tukeudutaan teoriaosuuteen seka tutkimukseen

kokonaisuutena.

4.1 Yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittdd Kauhavan Y-Kinon asiakkaiden kokemuksia
toimintaan  littyen.  Ensimmaisena  tavoitteena  opinnaytetydossa oli  perehtya
asiakaskokemukseen. Sita tarkasteltin  aloittaen termien maarittelyistd. Lisaksi
opinnaytetydssa pohdittiin asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijoita seka
kehittamismahdollisuuksia. Opinnaytetyon toisena tavoitteena oli toteuttaa
asiakaskokemustutkimus Y-Kinon asiakkaille. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa
asiakkaiden kokemuksia elokuvateatterista, sen tuotteista seka asiakaspalvelusta.

Tutkimustulosten avulla voidaan kehittda asiakaskokemusta Y-Kinosta parempaan pain.

Opinnaytetyon  teoreettinen  viitekehys asiakaskokemuksesta sekd digitaalisesta
asiakaskokemuksesta, niiden  muodostumisesta, kehittamisesta ja  arvioinnista.
Asiakaskokemukseen vaikuttavat monet eri kosketuspisteet asiakkaan ja yrityksen valilla.
Kosketuspisteitd voi olla useampia yhdelld palvelukerralla, jolloin asiakkaan kokemus

yrityksesta saattaa muuttua suuntaan ja toiseen yhden palvelukerran aikana.

Asiakaskokemus on jatkuvassa kehityksessa. Yrityksen paivittdinen toiminta vaikuttaa
asiakaskokemukseen, eikd ikind voi olla valmis asiakaskokemuksen kehittamisessa.
Tarkeimpia askeleita asiakaskokemusta kehitettdessa ovat asiakkaan mahdollisuus antaa
palautetta ja asiakkaan tuleminen kuulluksi sekd reagoiminen asiakkaan antamaan
palautteeseen. Asiakaskokemuksen johtamiselle on tarkeaa valita vastuuhenkilo, joka
huolehtii asiakkaiden kokemuksen laadusta seka palvelusta ja toimii yhteyshenkilona myos

henkilostolle saadusta palautteesta. Positiivinen asiakaskokemus on tavoittelemisen arvoinen.
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Asiakaskokemukseen vaikuttavat palvelun lisaksi yrityksen ymparistd ja arvot. Positiivista
asiakaskokemusta tavoiteltaessa pyritaan ylittdmaan asiakkaan odotukset. Odotukset ylittava
kokemus on asiakkaalle henkilokohtainen ja aito, jolloin asiakas voi tuntea itsensa erityisesti
huomioiduksi ja kuunnelluksi. Talloin asiakas on arvokas jo ennen myynnin tekemista ja
palvelu mahdollistaa asiakkaan yksilollisyyden. Kun asiakas yllattyy hyvasta palvelusta, yritys
on onnistunut ylittamaan asiakkaan odotukset ja muodostamaan asiakkaalle positiivisen

tunnereaktion.

Opinnaytetyon empiirinen eli tutkimuksellinen osuus muodostui asiakaskokemuskyselysta
toimeksiantajan yritykseen Y-Kinoon. Toimeksiantaja halusi, ettd tutkimuksessa selvitetaan
asiakkaiden kokemusta Y-Kinon tiloista, tarjonnasta seka asiakaspalvelusta. Tutkimuksen
tuloksia havainnollistettiin kuvilla ja taulukoilla, jotta tutkimuksen tulokset olivat helposti
ymmarrettavissa ja luettavissa. Tutkimuksessa kysyttiin vastaajilta taustatietoina ika ja

asuinpaikkakunta, jotta saatiin kooste kyselyyn vastanneista.

Asiakaskokemustutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimuksessa annettiin
vastaajille mahdollisuus kommentoida myds avoimesti Y-Kinon tiloja, tarjontaa seka
asiakaspalvelua. Nain saatiin poimittua selkeita parannus- ja kehittamisehdotuksia
tutkimukseen vastanneilta. Tutkimukseen oli mahdollista vastata netissa linkin kautta. Linkki

jaettiin Y-Kinon nettisivuille, uutiskirjeeseen seka Facebookiin.

4.2 Tutkimustulokset ja niiden analysointia

Tutkimukseen vastasi 112 vastaajaa, joista suurin osa oli idltdan 31-vuotiaista ylospain. Y-Kino
voikin pohtia, ettda onko tavoiteltu asiakasjoukko juuri tahan ikaluokkaan kuuluvia vai
kannattaisiko lisata resursseja ja keinoja, jotta voitaisiin tavoitella myds nuorempaa
vakijoukkoa. Naiden kahden vaihtoehdon valilld kannattaa pohtia kumpi vaihtoehto vie

parempaan lopputulokseen.

Suurin osa asiakaskokemuskyselyyn vastanneista oli kauhavalaisia. Suurin osa vastaaijista siis
asuu samalla paikkakunnalla, jossa Y-Kino sijaitsee. Vastaajista 20% kertoi

asuinpaikkakuntansa olevan muualla Etela-Pohjanmaalla.

Vastaajista suurin osa asioi Y-Kinossa kerran puolessa vuodessa. Tahan saattavat vaikuttaa
elokuvien ensi-illat sekd elokuvavalikoima Y-Kinossa (Tulossa (suunnitelma) [Viitattu
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9.12.2021]. Y-Kino on kuitenkin yksisalinen elokuvateatteri, joten eri elokuvia ei maaraansa
enempaa voi ottaa, jotta naytoksia saadaan riittdvasti elokuvaa kohden. Tulos asiakkaiden

asiointitiheydesta oli arveltujen odotusten mukainen.

Vastaajista 78% prosenttia seuraa Y-Kinon ohjelmistoa Y-Kinon nettisivuilta. Kaksi seuraavaa
kanavaa, joista asiakkaat eniten seuraavat Y-Kinon ohjelmistoa ovat Facebook ja Uutiskirje.
Kysymys oli toteutettu monivalintakysymyksena eli vastaajat saivat halutessaan valita

useamman vastausvaihtoehdon, joista nakevat Y-Kinon elokuvaohjelmiston.

Vastaajista 66% kertoi saavansa Y-Kinon uutiskirjeen ja 2,7% tilasi uutiskirjeen kyselyn
vastaamisen ohessa. 31,2% vastaajista ei ollut uutiskirjeen tilaajia eivatka halunneetkaan
uutiskirjetta tilata. Uutiskirjeessa paivitetaan tilaajille tulevat ohjelmistot ja tamanhetkiset infot
viikoittain. Lisaa uutiskirjeen tilaajia olisikin hyva saada, jotta yha useampi pysyisi ajan tasalla
ja nain mahdollistetaan myds enemman asiakkaita Y-Kinolle. Y-Kino voisikin pohtia, kuinka

uutiskirjetta olisi mahdollista markkinoida asiakkaille

Vastaajat ovat tyytyvaisia Y-Kinon ymparistoon. Ymparistolla kasitettiin tutkimuksessa
elokuvasalin siisteys, teatterisohvien tarkeys, tuotteiden ja hintojen esillepano, julisteiden
paivitys seka teatterin yleisilme. "Sohvat on yksi tarkeimpia vaikuttavia asioita siina tulenko
katsomaan elokuvaa elokuvateatteriin! Popcornit tietty heti toisena. Sali on siisti ja kaikki toimii

hyvin.”.

Y-Kinon tarjontaa pidetdan monipuolisena runsain palauttein avoimessa kommenttikentassa.
Y-Kino on saanut positiivista palautetta myds hinta-laatusuhteestaan. Vastaajista kolme toivoo
vielakin runsaampaa elokuvavalikoimaa ja enemman naytoskertoja. Kaikkia elokuvia Y-Kinon
ei ole mahdollista tarjota, jotta toiminta pysyisi tuottavana. Y-Kinon nettisivuilta on I0ydettavissa
palautelomake, jossa on mahdollista toivoa elokuvia naytettavaksi (Palautelomake [Viitattu
9.12.2021].

Vastaajat olivat erityisen tyytyvaisia Y-Kinon asiakaspalveluun ja sen ystavallisyyteen; "Palvelu
on TODELLA ystavallista!”. Useampi avoimeen kysymykseen vastannut antoi erittain hyvaa
palautetta Y-Kinon asiakaspalvelusta. Asiakaspalveluosuudesta pienimmat arvioinnit saivat
henkilokunnan helppo saavutettavuus ja asiakkaan tarpeiden ymmartaminen. Y-Kinolla on

rajoitettu aukioloajat viikonloppuihin seka arki-iltoihin, joka saattaa haastaa saavutettavuutta.
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Tutkimuksessa kysyttiin vastaajien mielipide koronapassin kayttoonottamisesta. Kysymyksen
alustuksena kerrottiin, etta aluehallintoviranomainen voi koronatilanteen huonontuessa asettaa
tiukat rajoitukset. Rajoitukset voitaisiin tarvittaessa valttaa, jos Y-Kinossa otettaisiin kayttdon
koronapassi. Vastaukset olivat mielenkiintoisia ja vaikuttivat muuttuvan selkeasti ian mukana.
Jos rajoitukset tulisivat voimaan ja Y-Kinon taytyisi tehda paatos, ottavatko he koronapassia
kayttoon vai eivat, heidan olisi hyva pohtia, mika heidan asiakasryhmansa on, jotta toiminta

pysyisi tuottoisana.

4.3 Johtopaatokset

Opinnaytetyon tavoitteena oli perehtya asiakaskokemukseen. Opinnaytetydssa kay ilmi, etta
asiakaskokemus on yksi iso kokonaisuus, johon vaikuttavat kaikki kosketuspisteet asiakkaan
ja yrityksen valilla. Asiakaskokemus on jatkuvassa kehityksessa, eika sille ole mitaan tiettya
pistetta, jolloin sen kehittamisessa voisi olla valmis. Asiakaskokemuksen kehittaminen ja
mittaaminen vaativat yritykseen asiakaskokemuksen johtamista, jotta siihen voidaan panostaa

kunnolla. Tahan olisikin tarkeda nimikoida yksi tyontekijoista tai esimies.

Jotta asiakaskokemustutkimuksen tuloksien merkitys voidaan ymmartaa, taytyy tietaa, mita
asiakaskokemus tarkoittaa ja mista se koostuu. Tutkimuksesta saatujen tulosten mukaan,
vastaajat ovat tyytyvaisia Y-Kinon toimintaan ja yksittaisia kehittamis- ja parannuskohteita
lukuun ottamatta, Y-Kino sai asiakaskokemustutkimuksen tuloksista erittain positiivista
palautetta. Y-Kinolla vaikuttaa olevan suurimmalta osin asiakkaiden palveleminen ja odotusten

tayttaminen hallussa, seka siihen on selkeasti panostettu.

Tutkimuksella oli kaksi tutkimusongelmaa. Ensimmainen niista oli, mika on asiakkaiden
kokemus Y-Kinon elokuvateatterista, sen tuotteista ja asiakaspalvelusta. Toisena
tutkimusongelmana oli, kuinka tutkimuksesta saatujen tuloksien avulla voitaisiin kehittaa
asiakkaiden kokemusta Y-Kinosta parempaan suuntaan. Asiakaskokemustutkimuksen
toteutus onnistui odotusten mukaisesti. Tutkimuksen tuloksista saatiin vastaukset
tutkimusongelmiin. Vastaukset tarjoavat tarkeaa tietoa asiakkaiden kokemuksista Y-Kinon
ymparistdsta, tarjonnasta seka asiakaspalvelusta. Vastauksista saa johtopaatdksia myods

hyviin kehittamisen kohteisiin, joita Y-Kino voi hyddyntaa toiminnassaan.

Asiakaskokemustutkimuksesta saatu tieto on helppo hyodyntaa asiakaskokemusta

mitattaessa seka tarvittaessa myds muuhun tarpeeseen kaytanndssa. Opinnaytetyé antaa
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mahdollisen jatkoaiheen uudelle tutkimukselle, kun tutkimuksesta saatuja epakohtia on pyritty
kehittamaan. Jatkotutkimuksen vastauksia vertailtaessa saataisiin tieto, onko kehittamisella

ollut vaikutusta asiakaskokemukseen.

Opinnaytetyoprosessi on ollut tekijalle pitka ja kivinen tie, mutta samalla opettavainen prosessi.
Opinnaytetyon tekemista on venyttanyt toinen tutkinto ammattikorkeakoulussa.
OpinnaytetyOprosessi oli tekijalle kuitenkin vauhtiin paastya intensiivinen seka antoisa. Tyo
tehtiin toimeksiantona yritykselle, jossa opinnaytetyon tekija on tydskennellyt useamman
vuoden. Tekijalla oli kiinnostus opinnaytetyon aihetta kohtaan, mutta myos aito halu paasta
kehittamaan seka tarjoamaan yritykselle ja toimeksiantajalle mahdollisuuksia, joiden pohjalta
yritysta voidaan vieda vielakin parempaan suuntaan pain. Opinnaytetyon tekeminen vahvisti

kirjoittajan ammatillista osaamista seka syvensi ammatillisia taitoja entisestaan.

Asiakaskokemustutkimukseen saatiin paljon vastauksia, joten kehittamiskohteet olivat
tunnistettavissa helposti. Avoimet kysymykset tarjosivat vastaajille mahdollisen antaa
tarkempaa palautetta. Avoimien kysymysten vastaukset tarjosivatkin tutkimuksen tuloksille

paljon informaatiota vastaajien toiveista ja kokemuksista.

Kehittamistoiveita nousi parkkipaikoista seka Y-Kinon piiloutuneesta sijainnista. On siis syyta
pohtia, olisiko mahdollista saada ulos nakyvampaa ohjeistusta, kuinka Y-Kinolle saavutaan.
Pihaan voisi olla mahdollista pystyttaa kyltti, joka tarjoaisi ohjeistuksen, mista Y-Kinoon paasee
sisdlle. Yksi vastaaja toivoi myos kukkapenkkien siistimista lahiymparistdosta. Y-Kino voisi
selvittaa, kenen hoidettavaksi kukkapenkit kuuluvat, jos niita saisi siistimman nakoiseksi. Tama

myos tarjoaisi asiakkaille mielekkaamman kokemuksen Y-Kinosta jo ohi ajaessa.

Yhdeltd vastaajalta nousi toiveeksi useampi teatterisali. Toimeksiantaja voisi nostaa
harkintaan, onko kahden salin naytokset kannattavia. Kahden salin elokuvateatteri tuskin on
mahdollinen pienella paikkakunnalla, koska katsojia ei ole riittavasti kahden salin naytoksiin.
Kolmen vastaajan mielesta Y-Kinolla toivottaisiin olevan monipuolisemmin elokuvavalikoimaa.
Yksi vastaajista myOs toteaa, ettd ooppera- ja balettinaytoksia on omaan makuun liikaa.
Elokuvatarjontaa voitaisiin miettia, olisiko sitd mahdollista laajentaa. Lisaksi voitaisiin miettia,
toivotaanko asiakkailta enemman pyyntoja, mita elokuvia haluavat Y-Kinoon naytille. Toki
elokuvatarjontaa ei voi aarimmilleen vieda ja jokaisella tutkimukseen vastanneella on omat
mieltymykset, minkalaisia elokuvia haluaa seurata. Tassakin siis syytd pohtia, minkalaista

asiakaskuntaa halutaan miellyttaa, jotta toiminta olisi myds tuottavaa.
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Tutkimuksen vastauksista nousi toive nettisivujen kehittamiselle. Y-Kino voisi toivoa enemman
palautetta esimerkiksi omista sivuistaan, jotta saa tarkempaa tietoa, mika siella kaipaisi
kehittamista. Nettisivujen kautta kuitenkin nakyvat ohjelmistot, oheistuotteet, tulevat elokuvat,
lahjakorttien infot, lippujen varaukset seka lippujen ja oheistuotteiden ostot. Nettisivujen paketti
on laaja, joten vastauksesta jaa epaselvaksi, tarkoittiko tutkimukseen vastannut tiettya osa-

aluetta nettisivuilta vai nettisivuja kokonaisuudessaan.

Heikoimmat arviot annettiin tulevien elokuvien julisteiden ajantasaisesta paivittamisesta,
rittavasta ooppera- ja Dbalettitarjonnasta seka oheismyyntituotteiden riittavyydesta.
Toimeksiantaja voisi laajentamaan oheismyyntituotteiden tarjontaa seka julisteiden

ajantasaista paivittamista mahdollisuuksiensa mukaan.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake

Liite 2. Kysymyksen 2 avoimet vastaukset asuinpaikkakunnasta
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Liite 4. Kysymyksen 10 avoimet vastaukset Y-Kinon tarjonnasta

Liite 5. Kysymyksen 12 avoimet vastaukset Y-Kinon asiakaspalvelusta



Liite 1. Kyselylomake

1. IKA *

O alle 15-vuotias
O 15-20-vuotias
O 21-30-vuotias
O 31-50-vuotias

O yli 50-vuotias

2. ASUINPAIKKAKUNTA *
O Kauhava
O Muu Etela-Pohjanmaa

O Muualta, mista?

3. KUINKA USEIN ASIOIT Y-
KINOSSA? *

O Kerran viikossa

O Muutamasti kuukaudessa
O Kerran kuukaudessa

O Kerran puolessa vuodessa
O Kerran vuodessa

O En ole vield asioinut

1(17)



4. MISTA SELVITAT Y-KINON
OHJELMISTON? *

I:l Nettisivuilta
I:I Facebookista
I:l Instagramista
I:l Komiat-lehdesta

I:I Uutiskirjeesta

I:I Paperimainoksesta esim. kaupan

eteisesta

5. SAATKO Y-KINON
UUTISKIRJEEN? *

O En, mutta haluaisin tilata sen

6. SAHKOPOSTIOSOITE, JOHON
JATKOSSA LAHETAMME
UUTISKIRJEEN




7. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON YMPARISTOON? *

Teatterin yleisilme on siisti

O Taysin samaa mielta
O Jokseenkin samaa mieltd
O Ei samaa eikd eri mielt3

O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

7. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON YMPARISTOON? *

Tuotteet ovat selkeasti
esilla

O Taysin samaa mielta
O Jokseenkin samaa mielta

O Ei samaa eika eri mielta

O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mieltd

7. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON YMPARISTOON? *
Tuotteiden hinnat ovat selkedsti merkitty

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta

O Ei samaa eikd eri mielta

O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta




7. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON YMPARISTOON? *
Sali on siistitty

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta

O Ei samaa eika eri mielta

O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

7. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON YMPARISTOON? *
Sohvat ovat tarkeat katsomiskokemuksen kannalta

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta

O Ei samaa eika eri mielta

O Jokseenkin eri mieltd

O Taysin eri mielta

7. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON YMPARISTOON? *
Tulevien elokuvien julisteet ovat ajantasalla

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta

O Ei samaa eika eri mielta

O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta




8. KOMMENTTEJA Y-KINON
YMPARISTOSTA

9. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON TARJONTAAN? *
Elokuvia on monipuolisesti

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta

O Ei samaa eika eri mieltd

O Jokseenkin eri mieltd

O Taysin eri mielta

9. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON TARJONTAAN? *

Hinta-laatusuhde on sopiva

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta

O Ei samaa eika eri mielta

O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

5(17)



9. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON TARJONTAAN? *
Oheismyyntituotteita on riittavash

O IENAREEINEERNIEIE!

(O Jokseenkin samaa mielt

(O Ei samaa eiki eri mielts

O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

9. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON TARJONTAAN? *
Popparit ovat hyvia ja tuoreita

O Taysin samaa mieltd

O Jokseenkin samaa mieltd

O Ei samaa eika eri mielta

O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

9. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON TARJONTAAN? *

Ooppera- ja balettitarjontaa on riittavast

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mieltd
O Ei samaa eika eri mielta
O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mieltd
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10. KOMMENTTEJA Y-KINON
TARJONNASTA

11. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON ASIAKASPALVELUUN? *

Palvelu on ystavallista

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta

O Ei samaa eika eri mielta
O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

11. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON ASIAKASPALVELUUN? *

Henkildkunta on asiantuntevaa
O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mieltd

O Ei samaa eikd eri mieltd

O Jokseenkin eri mieltd

O Taysin eri mielta
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11. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON ASIAKASPALVELUUN? *

Asiakkaan tarpeet ymmarretdaan hyvin

O Taysin samaa mielta
O Jokseenkin samaa mielta

O Ei samaa eika eri mielta

O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

11. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON ASIAKASPALVELUUN? *

Henkilokunta on saavutettavissa helposti

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mieltd

O Taysin eri mielta

11. KUINKA TYYTYVAINEN OLET Y-KINON ASIAKASPALVELUUN? *

Olen tyytyvidinen asiakaspalveluun

O Taysin samaa mieltd

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mielta
O Jokseenkin eri mieltd

O Taysin eri mielta




12. KOMMENTTEJA Y-KINON
ASIAKASPALVELUSTA

Koronatilanteen huonontuessa
Aluehallintoviranomainen voi asettaa
hyvinkin tiukat rajoitukset - jotka voitaisiin
valttaa kayttamalla koronapassia. Y-Kinon
kannalta tilanne on hankala, koska tiukoilla
rajoituksilla toiminta on lahes kokonaan
tappiollista ja viiden nuoren osa-aikainen
tyollistaminen vahenisi oleellisesti.
Esimerkiksi sunnuntaisin ndytosten
jarjestaminen loppuisi lahes kokonaan pl.

jos yrittdja itse nayttaa niita ilman palkkaa.

13. MITA MIELTA OLET
KORONAPASSISTA? MIKA OLISI
MIELESTASI OIKEA TAPA -
KUMPAA TAPAA SINA SUOSISIT?

*

Ei koronapassia. (Y-Kinossa
maskipakko ja kaksi tyhjaa paikkaa
seurueiden valilla. Maksimissaan 20
katsojaa per ndytds. Yhteensa 4-6
naytosta viikossa, sunnuntaisin vain
poikkeustapauksissa.)

Otetaan koronapassi kayttaon.
(Maskin kayttda suositellaan. Ei
mitdan muita rajoituksia.
Maksimissaan 76 katsojaa per
naytos.Yhteensa 15-20 naytosta
viikossa.)

9 (17)
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KIITOS VASTAUKSESTASI!

VOIT JATTAA YHTEYSTIETOSI ALLE,
JOLLOIN OLET MUKANA ARVONNASSA.

14.

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkdposti




Liite 2. Kysymyksen 2 avoimet vastaukset asuinpaikkakunnasta

Vastausvaihtoehdot Teksti
Muualta, mista? Harma
Muualta, mista? Tampere
Muualta, mista? Lappajarvi
Muualta, mista? kurikka

11 (17)
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Liite 3. Kysymyksen 8 avoimet vastaukset Y-Kinon ymparistosta

Vastaukset

Kdydessamme viimeksi elokuvissa, teatterin katossa ollut lampun suojaritild parisi hairitsevasti leffan

aikana, kun danet taristivat kattoa. Muuten leffakokemuksesta ei ole mitaan huonoa sanottavaa! ©

Sohvat on ehdoton ykkdnen, parhaat leffapenkit ikina!

Harvemmin ehdin julisteita katsella

Popparikaappi oli kauan rikki. Oli hankala ottaa pop Corn laatikoita. Sali on aina todella siisti vaikka

olisi ollut jo sina paivdana naytoksia. Sohvilla ei ikind oo poppiksien jamia. Hyva te

Kaikki on siistia ja selkeaa.

Sohvat on mahtavat. Elokuvissa kaynti yksin on elamys

Sohvat aivan mahtavat

Sohvat on yksi tarkeimpia vaikuttavia asioita siina tulenko katsomaan elokuvaa elokuvateatteriin!

Popcornit tietty heti toisena. Sali on siisti ja kaikki toimii hyvin.

Tykkaan

Loistava teatteri, sohvat niin mahtavat.
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Lisaa parkkipaikkoja!!!

Mun mielesta ihan jees

Palvelu erinomaista.

Ulkotilan edustaa voisi jotenkin ehostaa, kun sijaitsee 'piilossa’

Erinomainen

Siistid on, mukavat sohvat.

Aulatilat vield viihtyisammaksi, kahvila tuotteita odotteluun

Jatkakaa samalla tavalla

viihtyisa

Pysakointipaikat?

Lahiympariston kukkapenkit pitaisi siitia.

Sali on mukava ja viihtyisa! My6s odotustilat ovat suht rennot. Kahviautomaatti oli kiva, silloin kun se

toimi (nykytilanteesta en ole varma).
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Liite 4. Kysymyksen 10 avoimet vastaukset Y-Kinon tarjonnasta

Vastaukset

En syb poppareita, niin en osaa sanoa ovatko hyvia ja tuoreita :)

Noi oopperat ja baletit on todella kiva lisa! Pari kertaa jopa kdynyt katsomassa, ku muuten ei ole

mahdollisuutta paasta.

Upeaa etta Ipe ottaa valtavirrasta poikkeaviakin elokuvia. Ja aina myos uutuudet 10ytyy

Uutuus elokuvat tulevat nopeasti katseltavaksi.

Yhden salin ongelma rajoittaa esitettavien elokuvien maaraa. Tama on harmi, mutta ymmarrettavaa.

Voisi olla enemman tarjontaa, ei vain kausittaisia. Vaan moneen muuhunkin tilanteeseen sopivia.
Tykkaan kovasti, kun otetaan elokuvia joita tehty taalla pain. Oopperaa ja muuta ylimaaraista on

omaan makuun liian paljon.

Sipseja myds myyntiin

El&a ajassa

"Vahemman kaupallisia" elokuvia voisi olla enemman ohjelmistossa ja vahan useammilla esitys

kerroilla. Vaikka toki ymmarran, miksi ndin ei ole.

Ihanaa etta tulee lastenkin ensi-iltoja ja uutuusleffoja, ne me aina yritetdaan ehtia katsomaan!
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En ole ostanut poppareita enka ole kiinnostunut baletista ja oopperasta, joten en osaa arvioida, onko

niiden tarjonta riittavaa.

Kaikki erinomaista

Omia toiveita toteutetaan hienosti =) Kiitos siita!

kaipaan enemman taman puolen tarjontaa. Ymmarran yleison mieltymyksen toisaalle, joka

hankaloittaa vastaamista toiveisiin.

Haluaisin laatuelokuvia enemman.

Mielestani tarjonta on todella monipuolista, uutuudetkin ovat nopeasti nahtavilla.

Oli hienoa, kun oopperoita ja baletteja pystyttiin joskus aiemmin tarjoamaan myos
viikonloppunaytantdina! Niihin oli helpompi paasta tulemaan vahan kauempaakin kuin arki-iltoihin. -

Ihan mahtavaa, etta pystytte pitamaan tarjolla niin laajaa ja monipuolista kirjoa eri elokuvia! <3
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Liite 5. Kysymyksen 12 avoimet vastaukset Y-Kinon asiakaspalvelusta

Vastaukset

Erittdin toimivaa asiakaspalvelua kaikin puolin.

Palvelu on TODELLA ystavallista!

Aina olen saanut ystavallista asiakaspalvelua.

Ipe is the best! ©

Eri ikdryhmat huomioitu hyvin.

Nuorille tarjouttu erinomainen tyémahdollisuus

Se on ystavallista, mukava vastaanotto elokuviin tullessa.

lhania ihmisia toissa!

Jos jostakin Kauhavalla saa hyvaa palvelua, niin Y-Kino on yksi niista.

Kaikki erinomaista

Tytot ovat ihan ok

Nettisivujen kautta en ole onnistunut kuin yhden kerran ostamaan liput. Sivuja voisi varmaankin selventda.
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