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Opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää Kauhavan Y-Kinolla asiakkaiden kokemuksia 
toimintaan liittyen. Opinnäytetyön ensimmäisenä tavoitteena oli perehtyä 
asiakaskokemukseen. Opinnäytetyön toisena tavoitteena oli toteuttaa 
asiakaskokemustutkimus Y-Kinon asiakkaille, jossa selvitetään asiakkaiden kokemusta 
elokuvateatterista, sen tuotteista ja asiakaspalvelusta.  Tutkimustulosten perusteella 
voidaan kehittää asiakkaiden kokemusta Y-Kinosta parempaan suuntaan. 

Opinnäytetyön teoreettinen viitekehys käsittelee opinnäytetyössä asiakaskokemusta sekä 
digitaalista asiakaskokemusta, niiden muodostumista, kehittämistä ja arviointia. 
Opinnäytetyössä perehdytään, miten asiakaskokemus muodostuu ja mitkä tekijät siihen 
vaikuttavat. Lisäksi työssä pohditaan, millaiset asiat vaikuttavat tyytyväiseen 
asiakaskokemukseen. Opinnäytetyön teoreettinen viitekehys muodostaa perustan empiiriselle 
tutkimukselle sekä auttaa hahmottamaan asiakaskokemustutkimuksen tarkoitusta ja 
määränpäätä.  

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

Tutkimukseen vastasi 112 Y-Kinon asiakasta. Yksittäisesti kysyttyjen tekijöiden osalta 
korkeimmat arviot tulivat asiakaspalvelun ystävällisyydestä, sopivasta hinta-laatusuhteesta, 
teatterinsohvista sekä teatterin ja elokuvasalin siisteydestä. Heikoimmat arviot annettiin 
tulevien elokuvien julisteiden ajantasaisesta päivittämisestä, riittävästä ooppera- ja 
balettitarjonnasta sekä oheismyyntituotteiden riittävyydestä. 

Tutkimustulosten mukaan asiakkaiden kokemus Y-Kinosta, sen ympäristöstä, tarjonnasta ja 
asiakaspalvelusta on hyvä. Y-Kino sai asiakaskokemuskyselystä näiden keskiarvoksi 
arvosanan 4,7, joka kertoo asiakkaiden tyytyväisyydestä Y-Kinon toimintaan 
kokonaisuudessaan. 

  

 

1 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.  

 

 

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

Opinnäytetyön aiheena on asiakaskokemuksen selvittäminen 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 katsojamäärät ovat laskeneet suoratoistopalveluiden yleistyessä. Lisäksi 

korona on vaatinut mahdollisilta asiakkailta vapaa-ajanvietto tapojen muuttamista 

mahdollisimman pitkälle kotoa käsin toteutettavaksi. Tämän vuoksi koronarajoitteiden 

löystymisen jälkeenkään asiakkaat eivät palaa saman tien takaisin elokuvateattereiden 

palveluita käyttämään, vaan siirtymisprosessi vie aikaa. Elokuvateattereiden täytyy pyrkiä 

kilpailemaan suoratoistopalveluiden kanssa, joiden valttikortteina ovat helppokäyttöisyys, 

viihteen seuraaminen melkein missä tahansa sekä laaja tarjonta katsottavista ohjelmista. 

(Peura 2021.) 

Y-Kino toimii melko pienellä paikkakunnalla, joten yrityksen vahvuuksia ovat pitkäkestoiset 

asiakassuhteet ja erityisesti asiakaslähtöinen toiminta. Pienellä paikkakunnalla sana kiirii 

herkästi hyvästä mutta niin myös huonosta asiakaskokemuksesta. Nykyään asiakassuhteiden 

tärkeys erottuu myös muiden yritysten toiminnassa, joten tavoitteena on pyrkiä pitämään 

asiakkaiden kanssa jatkuva vuorovaikutus, jotta asiakaskokemus saadaan pidettyä korkealla 

tasolla. Asiakaskokemustutkimuksella pääsemmekin selvittämään asiakkaiden kokemuksia 

palveluiden laadusta. Asiakkaiden tyytyväisyyttä ei voida pitää itsestään selvyytenä, vaan 

asiakaskokemusta on syytä mitata, jotta voidaan löytää haasteita sekä kehitystarpeita omasta 

palvelustamme. Palveluiden kehittämiselle saadaan erilaisia näkökulmia ja vaatimuksia, kun 

kehitystyötä tehdään asiakaslähtöisesti (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2018).  

1.1 Opinnäytetyön tarkoitus ja tavoitteet 

Opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää Kauhavan Y-Kinon asiakkaiden kokemuksia 

toimintaan liittyen. Ensimmäisenä tavoitteena opinnäytetyössä on perehtyä 

asiakaskokemukseen. Sitä tarkastellaan aloittaen termien määrittelyistä. Lisäksi 

opinnäytetyössä pohditaan asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijöitä sekä 

kehittämismahdollisuuksia. Opinnäytetyön toisena tavoitteena on toteuttaa 

asiakaskokemustutkimus Y-Kinon asiakkaille. Tutkimuksen tavoitteena on selvittää 
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asiakkaiden kokemuksia Y-Kinon elokuvateatterista, tarjolla olevista tuotteista sekä 

asiakaspalvelusta. Tutkimustulosten perusteella voidaan kehittää asiakaskokemusta Y-

Kinosta parempaan päin. 

1.2 Kauhavan Y-Kino 

Y-Kino on kanta-Kauhavalla sijaitseva elokuvateatteri, jonka toiminnasta vastaa yrittäjä Ilkka 

Peura. Y-Kino on vuonna 2001 perustettu osakeyhtiö. Vuonna 2001 Y-Kinon toiminta on 

alkanut Seinäjoen ammattikorkeakoulun oppilaskunnan pyörittämänä. Vuonna 2009 toiminta 

on siirtynyt Rotaryklubille, jossa mukana on ollut Ilkka Peura. Helmikuussa 2012 Y-Kino on 

siirtynyt kokonaan Ilkka Peuralle nimellä IPE Oy. Tammikuun ensimmäisenä päivänä vuonna 

2020 Y-Kino on aloittanut nimellä Kauhavan Y-Kino Oy, IPE Oy:n tytäryhtiönä. (Peura 2020.) 

Elokuvateatterin pääpalveluina ovat leffat, baletit sekä oopperat. Lisäksi Y-Kinolta on 

mahdollista ostaa yksityisnäytöksiä omalle porukalle (Ohjelmisto [Viitattu 2.3.2021]. 

Yksityisnäytökset ovat asiakkaiden räätälöitävissä, eivätkä niihin pääse ulkopuoliset. Y-Kinolla 

myydään oheistuotteina poppareita, karkkeja sekä limsoja ja pillimehuja (Oheistuotteet [Viitattu 

2.3.2021]. Yhtenä hittituotteena on ollut ämpärillinen poppareita, jolloin ämpärin saa 

kaupanpäällisenä. Lisäksi Y-Kinolta on mahdollista ostaa leffojen julisteita tai lahjakortteja.  
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2 ASIAKASKOKEMUS 

Asiakaskokemus antaa yrityksille mahdollisuuden ymmärtää toimintaansa paremmin 

asiakkaiden tarpeiden pohjalta sekä luoda enemmän arvoa asiakkaille. Asiakaskokemuksen 

tärkein nostatus on se, että asiakkaat nostetaan yrityksen toiminnan keskiöön ja heille luodaan 

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

2.1 Asiakaskokemuksen määritelmä  

Asiakaskokemus muodostuu asiakkaan kokemuksista ja käsityksistä yritystä kohtaan. 

Kokemukseen vaikuttavat erilaiset kosketuspisteet kuten kohtaamiset asiakkaan ja yrityksen 

välillä (Kuva 1). Kosketuspisteitä voivat olla esimerkiksi suoranainen asiakaspalvelu tai 

asiakkaan näkemä markkinointi. Kuvasta 1 voi nähdä esimerkkejä erilaisista kosketuspisteitä, 

joita asiakkaalla voi olla yrityksen kanssa. Asiakaskokemukseen vaikuttavat uudet ja vanhat 

mielikuvat yrityksestä sekä muualta kuultu tai luettu palaute. Asiakkaalle saattaa olla siis 

syntynyt jo jonkinlainen mielikuva yrityksestä jo ennen kuin on käyttänytkään yrityksen 

tarjoamia palveluita. Mielikuvat taas saattavat vaikuttaa lähtökohtaan, minkälainen 

asiakaskokemus asiakkaalle alkaa muodostua. Asiakkaalla herää myös tunteita yritystä 

kohtaan, jotka vaikuttavat vahvasti asiakkaan mielikuviin ja kokemukseen. (Korkiakoski 2019, 

19.)  
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Kuva 1 Esimerkki kosketuspisteistä asiakaskokemuksen muodostuessa (Kortesuo & Löytänä 
2011a, 75). 

Asiakaskokemuksesta olisi tärkeää huomata, ettei yritys voi kokonaisvaltaisesti vaikuttaa 

asiakkaan kokemukseen. Yrityksestä nousevat mielikuvat ja tunteet saattavat olla asiakkaan 

alitajuntaisesti tehtyjä tulkintoja, johon yritys ei olisi kyennyt vaikuttamaan. 

Asiakaskokemukseen saattaa vaikuttaa asiakkaan sen hetkinen tunnetila tai onko aikaisemmin 

päivän aikana tapahtunut jotain, joka vaikuttaa sen hetkiseen tunnetilaan, jolloin asiointi 

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

 

2.2 Digitaalisen asiakaskokemuksen määritelmä 

Digitaalinen asiakaskokemus syntyy samalla periaatteella kuin asiakaskokemus, mutta 

digitaalisten palveluiden tai laitteiden kautta. Korkiakosken (2019, 19) mukaan digitaalinen 

asiakaskokemus syntyy, kun asiakas käyttää yrityksen nettisivuja tai sosiaalista mediaa. 

Korkiakoski mainitsee, että lisäksi kokemukseen vaikuttavat julkaisut, joita asiakas saattaa 

nähdä digitaalisena muissa lähteissä julkaistuina. Myös Borowskin (2015) mukaan digitaalinen 
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asiakaskokemus muodostuu kosketuspisteistä digitaalisten käyttöliittymien kautta 

kokemuksiksi asiakkaalle.  

Yrityksellä ei ole aina mahdollisuutta päästä vaikuttamaan ja hallitsemaan digitaalista 

asiakaskokemusta. Kokemus voi syntyä myös muualla kuin yrityksen omilla sivuilla, johon olisi 

mahdollista yrityksen itse vaikuttaa. Digitaalista asiakaskokemusta syntyy, jos asiakas lukee 

Facebookista päivityksen yrityksestä tai digilehden mielipidekirjoituksista palautteen yrityksen 

asiakaspalvelusta. Lisäksi yrityksestä voidaan käydä keskustelua monissa sosiaalisen median 

sovelluksissa, eikä yritys itse välttämättä ole edes huomannut käytyjä keskusteluita. 

(Korkiakoski 2019, 19.)  

Sosiaalisen median palveluissa asiakkaiden on helppo kirjoittaa tunteikkaasti omasta 

kokemuksestaan, jolloin muut mahdolliset asiakkaat lukevat palautetta ja muokkaavat omaa 

käsitystään yrityksestä. On hyvä huomata, että myös positiivista palautetta löytyy erilaisista 

päivityksistä ja kirjoituksista. Lisäksi yhä useammilla on tapana jakaa aktiivisesti omaa 

toimintaansa päivän ajalta esimerkiksi Facebookiin tai Snapchatiin, jolloin heidän 

päivityksiensä kautta saattaa joku innostua käyttämään myös yrityksen palvelua. Jokaisen 

asiakkaan kokemus on tärkeä ja yrityksen täytyykin pyrkiä toteuttamaan omaa brändiään 

mahdollisimman hyvin.  

2.3 Asiakaskokemuksen muodostuminen 

Korkiakosken (2019, 16) mukaan asiakaskokemus alkaa muodostua jo hyvin varhaisessa 

vaiheessa. Jo harkinta elokuviin menemisestä alkaa rakentaa asiakkaalle kokemusta 

yrityksestä. Asiakas saattaa tutkia yrityksen nettisivuja, jolloin sivuston helppolukuisuus ja 

houkuttelevuus herättelevät asiakkaan tunteita yritystä kohtaan (Ohjelmisto [Viitattu 2.3.2021]). 

Korkiakoski (2016, 19) toteaa, että jo varhainen asiakaskokemus vaikuttaa asiakkaan 

päätökseen käyttää yrityksen palveluita. Ostopäätöksen muodostuessa asiakkaan matka 

elokuvateatterille ja sinne saapuminen aloittavat konkreettisen asiakaskokemuksen 

muodostumisen elokuvateatterilla. Asiakkaalle onkin tärkeää, että saapuminen 

elokuvateatterille on helppoa. Seuraavaksi asiakas siirtyy yrityksen tiloihin, joissa hän kiinnittää 

huomiota henkilökunnan ja muiden asiakkaiden tunnetiloihin, yrityksen tilojen siisteyteen sekä 

hajuihin ja kuultuihin tervehdyksiin. Korkiakoski (2016, 20) korostaa, jos asiakkaan 

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

asiakkaalle kehittyy yhä positiivisempi asiakaskokemus. 

Korkiakoski (2019, 21) täsmentää, että asiakaskokemuksen muodostuminen jatkuu koko 

palvelun ajan. Elokuvassa ollessaan asiakas kiinnittää huomionsa istuimeen, oheistuotteiden 

makuun, elokuvan ääniin ja muiden asiakkaiden toimintaan. Elokuvan loputtua asiakas odottaa 

näkevänsä henkilökuntaa vielä poistuessaan elokuvateatterin tiloista ja kuulevansa kiitokset 

käynnistään. Hyvä ja rentouttava elokuvatuokio positiivisella ja kiireettömän tuntuisella 

palvelulla ovat hyvä pohja asiakaskokemuksen luomiselle teatterissa.  

Asiakaskokemusta voidaan kuvata palvelupolkukarttaa hyödyntäen. Palvelupolku muodostuu 

asiakkaan kokemista palveluhetkistä kronologisessa esitysmuodossa. Palvelupolku voidaan 

muuttaa näkyväksi palvelupolkukartaksi, jolloin asiakaskokemusta pystytään käsittelemään 

osissa. Palvelupolkukartasta käy ilmi palvelutuokiot, kosketuspisteet, asiakaskokemuksen 

muuttuminen palvelukokonaisuuden edetessä, palvelun haasteet sekä niiden ratkaisut. 

(Palvelumuotoilu Palo [Viitattu 2.3.2021].) 

Olen tehnyt esimerkeiksi kuvat 2 ja 3, joista voidaan nähdä asiakkaan palvelupolku yrityksen 

kanssa. Toisessa ja kolmannessa kuvassa ovat esiteltyinä palvelukartalla kuvitellun asiakkaan 

palvelutuokiot sekä tuokioiden kosketuspisteet asiakkaan ja yrityksen välillä. Kaikkia 

kosketuspisteitä ei ole lueteltu, mutta ostopäätökseen ja asiakaskokemukseen vahvinten 

vaikuttavat tekijät on tuotu esille kuvissa. Puustisen ja Saarijärven (2020) mukaan jokaisella 

asiakkaalla voi olla hyvin erilainen tapa kiinnittää asioihin huomiota. Siihen saattavat vaikuttaa 

asiakkaan omat kiinnostuksen kohteet, ammatti tai aikaisemmat kokemukset. Toinen asiakas 

saattaa kiinnittää enemmän huomiota tilojen siisteyteen kuin asiakaspalvelun 

vuorovaikutukseen.  

Toisessa kuvassa on lueteltuna palvelutuokioita ja kosketuspisteitä ennen elokuvateatterin 

sisälle astumista (Palvelumuotoilu Palo [Viitattu 2.3.2021]). Erilaisia haasteita voisivat olla 

huonosti päivitettävät aukioloajat tai liian suppea markkinointi. Palvelupolkukarttaa tavataan 

jatkaa kirjaten asiakkaan kokemia haasteita sekä alustavasti suunnitellen niihin mahdollisia 

ratkaisuja. Asiakas voi myös kirjata kuvaajaa oman kokemuksensa muuttumisesta neutraalista 

positiiviseen tai negatiiviseen suuntaan. Jos asiakkaalla on negatiivisia ennakkoluuloja 

yrityksestä, kuvaajan voi aloittaa piirtämään negatiiviselta puolelta. Kuvissa ei ole esitelty 
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kosketuspisteitä kuvaajan kanssa, vaan lueteltuna mahdollisia tilanteita, jotka vaikuttavat 

asiakaskokemuksen syntymiseen.  

 

 

Kuva 2. Esimerkki: Palvelupolkukartta osa 1. 

Kolmannessa kuvassa on lueteltuna palvelutuokioita ja kosketuspisteitä elokuvateatterissa 

paikan päällä asioidessa. Puustisen ja Saarijärven (2020) mukaan erilaisia haasteita 

kosketuspisteissä voisivat olla pitkä jonotus ja myyjän kiire. Samankaltaisia haasteita 

kosketuspisteissä voisi esiintyä myös elokuvateattereissa. Tällöin jokainen asiakas ei 

välttämättä saa riittävää vuorovaikutusta käytyä myyjän kanssa ja asiakaspalvelu saattaa 

jäädä asiakkaan mielestä vajaaksi. Pitkä jonotusta alkaa kiristämään tunteita ja kassalle 

vihdoin päästyä, saattaa asiakkaan käytös olla jo töksähtelevää.  

Elokuvaa katsoessa asiakkaalle syntyy kokemus myytävän palvelun laadusta (Korkiakoski 

2016). Asiakas istuu samalla penkillä keskimäärin puolitoistatuntia yhtä soittoa, jolloin 

oleskelumukavuus on suuressa osassa. Oleskeluun vaikuttavat myös muut asiakkaat ja 

ympärillä oleva siisteys. Elokuvaa on paljon miellyttävämpi katsoa, kun roskat on siivottu 

pois ja muut asiakkaat keskittyvät myös elokuvan seuraamiseen, eikä puhelimen näyttöjä 

Ajatus elokuviin 
menemisestä

• Nähty markkinointi somessa, lehdessä tai julisteissa

• Muualta kuultu suositus leffasta

Elokuvan 
valinta

• Nettisivut

• Tarjolla olevat elokuvat

• Elokuvateatterin aukioloajat

Matka

• Selkeä osoite nettisivuilla

• Opasteet 

• Sisäänkäynti
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vilahtele silmäkulmissa. 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 lähtiessä asiakkaalla on yleensä tarve päästä käyttämään roskiksia, joten niiden 

tulisi olla tyhjiä ja helposti käytettävissä. Salista poistuttaessa usein kysytään, minkälainen 

leffa oli tai tykkäsivätkö asiakkaat. Myyjän täytyisi pyrkiä huomioimaan jokaisen asiakkaan 

vastaus ja reagoimaan niihin tarvittavalla tavalla. Näin asiakas voi kokea, että myyjän 

kanssa käyty vuorovaikutus on kestänyt elokuvateatterista lähtemiseen saakka. Myös myyjä 

voi viimeisillä kiitoksillaan ja tervehdyksillään saada asiakkaalle arvostetun tunteen ja tämä 

vaikuttaa myös osittain siihen, haluaako asiakas käyttää palvelua uudelleen tai kokeeko 

asiakas, että palvelua kannattaisi suositella myös muille.  

 

 

Kuva 3 Palvelupolkukartta osa 2.  

Kuvassa neljä nähdään Kortesuon ja Löytänän (2011b) esimerkki asiakaskokemuksen 

muodostumisesta. Kuvaan on merkattu eri kosketuspisteitä asiakkaan ja yrityksen välillä. 

Saapuminen

•Myyjän kanssa käyty vuorovaikutus

•Tuotteiden esillepano ja hinnasto

•Kuitista ottamisesta kysyminen

Elokuvan 
katsominen

•Äänet ja tuoksut

•Elokuvapenkit

• Siisteys ja muut asiakkaat

Lähteminen

•Roskikset 

•Henkilökunta
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Kuvaaja kertoo siitä, kuinka asiakkaan kokemus saattaa muuttua yhden palvelukerran aikana, 

ja mikä asiakkaalle jää viimeisimmäksi tunteeksi palvelusta.  

 

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

Kortesuon ja Löytänän (2011b) mukaan asiakaskokemuksen keskeinen osio on asiakaan 

odotusten ylittäminen. He erittelevät asiakaskokemuksen koostumisen kolmeen osaan, jotka 

ovat ydinkokemus, laajennettu kokemus sekä odotuksen ylittävät elementit. Heidän mukaansa 

ydinkokemus muodostuu yrityksen perustehtävästä eli elokuvateatterilla kokemus muodostuu 

elokuvassa olemisesta, jonka vuoksi asiakas ostaa lipun. Laajennettu kokemus tarkoittaa, että 

elokuvateatteri tarjoaa asiakkailleen elokuvan lisäksi jotain, joka nostaa palvelun arvoa 

asiakkaalle. Ydinkokemusta voidaan edistää myymällä oheistuotteita kassalla, jotka lisäävät 

elokuvahetken nautintoa. Lisäksi 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 jälkeen 

kokemukseen voidaan lisätä odotuksia ylittävän kokemuksen elementtejä. He tarkentavat, että 

ylittävä kokemus on asiakkaalle henkilökohtainen ja aito, jolloin asiakas voi tuntea itsensä 

erityisesti huomioiduksi ja kuunnelluksi. Tällöin asiakas on arvokas jo ennen myynnin 

tekemistä ja palvelu mahdollistaa asiakkaan yksilöllisyyden. Kuvassa viisi kerrotaankin, 

minkälaisia tunnetiloja asiakkaalta kannattaa tavoitella, jotta mahdollistaisi odotukset ylittävän 

kokemuksen. Kortesuon ja Löytänän (2011b) mukaan, kun asiakas yllättyy hyvästä palvelusta, 

yritys on onnistunut ylittämään asiakkaan odotukset. He toteavat, että 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 ylittävään asiakaskokemukseen sekä siihen liittyviä 
tuntemuksia asiakkaalla (Kortesuo & Löytänä 2011b). 

2.5 Asiakaskokemuksen arvo 

Kortesuo ja Löytänä (2011b) kirjoittavat, että asiakaskokemuksen arvo on saatujen hyötyjen ja 

tehtyjen uhrausten erotus. Heidän mukaansa hyötyjä usein ovat ostetut tuotteet sekä palvelut 

ja uhrauksena tyypillisimmin on hinta. Eli elokuvateatterissa asiakkaan kokeman arvon voisi 

karkeasti laskea asiakkaan katsoman elokuvan ja ostettujen oheistuotteiden laadun sekä 

rahallisen kulun erotuksena.  
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Kortesuon ja Löytänän (2011b) mukaan arvon lähteet voidaan jakaa kahteen ulottuvuuteen, 

jotka ovat utilitaariset lähteet sekä hedonistiset lähteet. He täsmentävät, että utilitaariset lähteet 

ovat rationaalisia, eivätkä ne tuota itsessään asiakkaalle arvoa vaan ovat keinoja, joilla asiakas 

voi saavuttaa jonkin päämäärän. Kortesuon ja Löytänän mukaan hedonistiset lähteet taas ovat 

elämyksellisiä ja tunteita herättäviä hyötyjä, joita jokainen asiakas kokee erilaisena. 

Hedonistiset lähteet syntyvät tunnetiloina asiakkaalla, kuten nautintona tai rentoutumisena. 

Tunnetilat vaikuttavat asiakkaan kokemukseen yrityksestä ja miellyttävän elokuvan 

katsominen herkentää asiakasta suosittelemaan kokemustaan myös seuraavalle.  

2.6 Asiakaskokemuksen tutkiminen ja mittaaminen 

Kortesuon ja Löytänän (2011b) mukaan asiakaskokemuksen mittaamiseen ja tutkimiseen olisi 

hyvä perehtyä ennen varsinaista tutkimusta. Mittaamisessa ja tutkimisessa tulisi kiinnittää 

huomiota, mitkä asiat ovat relevantteja ja auttavatko ne tekemään johtopäätöksiä 

kehittämistarpeista. Asiakkaiden kokemusta voidaan tutkia ja mitata monella eri tavalla. Alla 

olevassa kuviossa on esimerkkejä erilaisista tavoista mitata asiakaskokemusta (Kuva 4). 

Asiakaskokemusta mitattaessa täytyy huomioida asiakkaan näkökulma kysymyksiä 

suunniteltaessa ja tutkimusta toteutettaessa. 

 

Kuva 6 Esimerkki asiakaskokemuksen mittaamisen keinoista (Kortesuo & Löytänä 2011b). 
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Kortesuon ja Löytänän (2011b) mukaan asiakkaiden palautteeseen täytyy reagoida 

mahdollisimman nopeasti, tuli palaute sanallisesti tai erikseen viestitettynä. Asiakkaita 

kannustetaan antamaan palautetta, joten yrityksen tulisi olla avoin ottamaan palautetta vastaan 

sekä reagoimaan siihen. Palautteen antajaa ei jätetä odottelemaan vastauksen saamista, vaan 

palautteeseen pyritään reagoimaan nopeasti. Kortesuo ja Löytänä täsmentävät, että 

palautteita kannattaa koota yhteen, jotta niistäkin voidaan tehdä johtopäätöksiä mahdollisista 

kehityskohteista tai asiakkaan odotukset ylittäneestä toiminnasta. Sosiaalinen media haastaa 

reagoimaan palautteeseen, koska palaute ei aina tule suoraan yritykselle vaan yritys on 

saattanut päätyä mainituksi jossain muualla. Kortesuo ja Löytänä huomauttavat, että aina 

reagointi siis palautteisiin ei ole mahdollista, mutta myös sosiaalista mediaa tulisi seurata, jotta 

pyrkimys olisi pysyä ajan tasalla.  

Perinteisin keino mitata asiakaskokemusta on erilaiset asiakaskokemustutkimukset, joita yritys 

voi tehdä. Merkittävä tekijä asiakaskokemustutkimuksia tehtäessä on se, että tutkimukseen 

vastatessa asiakas olettaa, että yritys aikoo käyttää vastauksia kehittyäkseen. Kortesuon ja 

Löytänän (2011b) mukaan asiakaskokemustutkimuksien tekeminen lisää yrityksen 

asiakaskeskeisyyttä, mutta oikein tehtynä ja suunniteltuina niistä on paljon hyötyä mitattaessa 

palvelun sekä toiminnan laatua. Säännöllisesti tehtyinä niitä voidaan käyttää myös mittareina 

asiakaskokemuksen tason muutoksista.  

2.7 Asiakaskokemuksen johtaminen ja kehittäminen 

Asiakaskokemuksen johtaminen voidaan jakaa kolmeen eri osa-alueeseen, joiden määritelmät 

ovat ensiaskeleet, kypsymisvaihe ja jatkuvan kehityksen ylläpitäminen (Kortesuo ja Löytänä 

2011a, 36–38). Kortesuon ja Löytänän mukaan ensiaskeleilla aletaan huomioida eri 

kosketuspisteitä, joita voidaan alkaa kehittämään eri toiminnoilla. Kehityskohteet kuitenkin ovat 

irrallisia, eikä kehityksessä huomioida vielä kokonaisuutta. Lisäksi ensiaskeleilla pyritään 

huomioimaan jo asiakaskokemusta, ja se saattaa näkyäkin asiakkaiden tyytyväisyyden 

mittaamisena kyselyissä. Yritys alkaa tarjoamaan lupauksia paremmasta palvelusta, mutta 

tässä vaiheessa lupaukset eivät vielä kanna pitkälle, vaan saattavat jäädä toteuttamatta. 

Kuitenkin lupausten antaminen ja ajatus kehittymisestä parempaan suuntaan tarjoaa 

ensiaskeleet asiakaskokemuksen johtamiselle.  
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Asiakaskokemuksen johtamisen kypsymisvaihe näkyy konkreettisina kehittämiskohteina 

yrityksessä, kuten erilaisina muutoshankkeina, henkilöstön laadukkaampana osaamisena 

asiakaskokemuksen kehittämisessä tai nimeämällä vastuuhenkilö asiakaskokemuksen 

johtamiselle (Korkiakoski ja Löytänä 2014, 40). Korkiakoski ja Löytänä täsmentävät 

kypsymisvaiheessa asiakkaiden odotuksia pyritään ylittämään, eli asiakkaiden odotukset ovat 

jo konkretisoituneet ja yritys on päässyt niitä jo kehittämään. Odotuksia ylitettäessä palvelusta 

pyritään tekemään vielä henkilökohtaisempaa ja räätälöidympää. Jotta asiakaskokemuksesta 

saataisiin kypsymisvaiheessa yhä tarkempaa tietoa, asiakaskokemuskyselyt muutetaan 

monipuolisimmiksi ja asiakassuhdetasoisimmiksi mittauksiksi. Lisäksi 

asiakaskokemuskyselyiden tuloksia pystytään vertailla taloudellisiin tai henkilöstön mittauksiin, 

jolloin päästään selvittämään eri osa-alueiden vaikutuksia toisiinsa.  

Jatkuvan kehityksen vaihetta on vaikea määrittää, koska asiakaskokemuksen kehittäminen on 

jatkuva prosessi, jolle ei ole päätepistettä (Korkiakoski ja Löytänä 2014, 41–42). Tämän vuoksi 

Korkiakosken ja Löytänän mukaan onkin tärkeää, että yritys panostaa jatkuvaan kehitykseen 

ja kehittymiseen, jotta voi tarjota asiakkaille luotettavan ja jatkuvan kumppanuuden. Tähän 

vaaditaan myös sitä, että yritys on jatkuvasti herkällä korvalla ja huomioi asiakkaidensa toiveet 

ja palautteet sekä pyrkii kehittymään mahdollisuuksiensa rajoissa.  

Asiakaskokemusta voidaan kehittää kehittämällä yrityksen omaa toimintaa 

asiakaskeskeisemmäksi. Asiakaskokemuksen johtaminen tarkoittaa, että jokaisella yrityksen 

osa-alueella vaikutetaan asiakaskokemuksen muodostumiseen. (Kortesuo ja Löytänä 2011a, 

14.) Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017) toteavat, että kehitettäessä toimintaa parempaan 

päin, yrityksen tulisi olla läsnä asiakkaiden kanssa ja kuunnella asiakkaiden tarpeita sekä 

toiveita. Heidän mukaansa yrityksen tulisi pyrkiä tarjoamaan henkilökohtaista palvelua ja 

asiantuntijuutta, jolloin mahdollistetaan myös asiakkaan odotusten ylittäminen. Korkiakoski 

(2019, 63) toteaa, että asiakkaiden kokemuksista saattaa myös nousta kehittämisideoita 

yrityksen toimintamalleihin, joita olisi hyvä päivittää, jotta asiakkaille pystyttäisiin tarjoamaan 

palvelua, johon asiakkaat ovat tyytyväisiä. Hänen mukaansa toiminnan jatkuva parantaminen 

ja kehittäminen kaikilla osa-alueilla parantavat asiakaskokemusta.  

Eskelisen ja Gerdt:n mukaan (2018, 13) kehitettäessä asiakaskokemusta yritystä tarkastellaan 

kokonaisuutena. He täsmentävät, että kokonaisuuteen kuuluvat yrityksen kulttuuri, brändi, 

henkilökunta, tavoitteellisuus ja jatkuvuus sekä prosessit. Teknologian kehittyminen näkyy 
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suuressa osassa yrityksen toimintaa, ja asiakkaat vaativatkin yhä helppokäyttöisempää ja 

nopeampaa palvelua.  

Asiakaskokemuksen kehittämistä näkyy usein asiakkaiden kanssa käytävänä viestintänä, 

jolloin yritys tarjoaa tietoa, jota asiakas voi hyödyntää. Viestinnässä yritys voi kehittyä 

eteenpäin ja pyrkiä luomaan ratkaisuja ongelmiin ennen kuin asiakas edes ehtii kysymään. 

Asiakkaalle tulee kokemus yrityksen kanssa helposta toiminnasta, joka luo asiakkaalle 

turvallisemman sekä paremman kuvan yrityksestä palveluita tai tuotteita ostaessaan. 

(Korkiakoski 2019, 48.) 
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3 ASIAKASTUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET 

Luvussa kolme käsitellään Kauhavan elokuvateatteri Y-Kinon asiakaskokemustutkimuksen 

toteuttamista ja siitä saatuja tuloksia. Luvussa kuvataan ensin tutkimuksen toteuttamista, sen 

validiteettia ja reliabiliteettia sekä lopuksi analysoidaan tutkimuksesta saatuja tuloksia. 

Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa Y-Kinon asiakasryhmää, markkinoinnin saavuttavuutta, 

asiakkaiden kokemusta Y-Kinon ympäristöstä, tyytyväisyyttä Y-Kinon tarjontaan sekä 

asiakaspalveluun. Lisäksi tutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden kokemus, tulisiko Y-Kinossa 

käyttää koronapassia.  

3.1 Tutkimuksen toteuttaminen 

Tutkimus on toteutettu kvantitatiivisena tutkimuksena. Y-Kinolla ei ole toteutettu nettikyselynä 

pidempää asiakaskokemuskyselyä, johon asiakkaat saavat antaa palautetta Y-Kinon 

toiminnasta. Tämän vuoksi tutkimus suoritettiin Y-Kinon asiakkaille, jotta saadaan 

tämänhetkistä tietoa asiakkaiden tyytyväisyydestä Y-Kinoa ja sen palveluita kohtaan.  

Kyselyssä oli strukturoituja kysymyksiä eli kysymyksille oli tarjottu jo valmiiksi 

vastausvaihtoehtoja, joista vastaaja sai valita itseään tai omaa kokemustaan parhaiten 

kuvaavan vaihtoehdon (Ketokivi 2019). Osa kysymyksistä oli monivalintakysymyksiä. Lisäksi 

kyselyssä oli avoimia kysymyksiä, jotta mahdollistettiin vastaajalle tilaisuus antaa myös 

sanallisesti palautetta tai omia kokemuksiaan. Näin myös saatiin tarjottua vastaajalle tilaisuus 

tarkentaa omaa vastaustaan, jotta jokainen kokisi vastaavansa itselleen parhaiten 

sopivimmalla tavalla. Kyselylomake oli vakioitu eli kysymykset olivat jokaisella vastaajalla 

samassa järjestyksessä (Kananen 2014). 

Tutkimuksen kysymykset on pyritty tekemään mahdollisimman yksinkertaisiksi ja helpoiksi 

vastata. Moninaiset ja rönsyilevät kysymykset saattavat haastaa tulkinnan tekemistä sekä 

saattavat vaikuttaa kysymyksiin tehden niistä turhia. Vilkka (2007, 70) huomauttaa, että 

kysymyksiä suunniteltaessa ja tehtäessä on tärkeää muistaa, mikä on 

asiakaskokemustutkimuksen aihe ja mitä sillä pyritään selvittämään. Kysely oli tiivistetty melko 

lyhyeksi, jotta vastaajat jaksaisivat vastata tutkimuksen kysymyksiin loppuun saakka. Kuitenkin 

kyselyssä oli useampi kysymys, jotta saataisiin kattavaa ja laajempaa tietoa Y-Kinon 

asiakaskokemuksesta. Kysely löytyy opinnäytetyön lopusta liitteenä (Liite 1).  
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Kyselyn alussa ikäkysymyksen vastaukset ovat luokiteltuja, jotta saataisiin vastaajat jaettua 

muutamaan ikäryhmään. Myös asuinpaikkakunnan vastaukset ovat luokiteltuja, jotta 

nähtäisiin, kuinka moni vastaajista asuu Kauhavalla tai Etelä-Pohjanmaan alueella. 

Asuinpaikkakuntaan lisättiin myös avoin kysymys, jotta mahdollistetaan vastaajille heille 

sopivan vastauksen antaminen kyselyyn. Vastausvaihtoehdot asiointitiheyteen ovat 

luokiteltuja, koska toimeksiantajalla oli kokemuksensa puolesta käsitys siitä, kuinka usein 

asiakkaat asioivat Y-Kinossa. Näin saadaan myös luokiteltua asiakkaita useasti asioiviin tai 

harvemmin asioiviin.  

Y-Kinon ohjelmistoon tutustumista selvittävä kysymys oli monivalintakysymyksenä. Vastaajat 

saattavat katsoa Y-Kinon ohjelmistoa useammista eri lähteistä ja se saattaa pompata 

esimerkiksi Facebookissa vastaan etusivulla. Monivalintakysymys mahdollistaa vastaajat 

antamaan useampaan kohtaan heitä kuvaavat vastaukset. Uutiskirjeen tilaajista kysyttiin 

erillinen kysymys, jossa selvitettiin luokitelluilla vastauksilla, kuinka moni on uutiskirjeen 

tilaajana. Vastausvaihtoehtona oli myös ”En, mutta haluaisin tilata”. Tällöin kyselyyn pystyi 

kysymyksen ohessa antamaan oman sähköpostiosoitteensa, johon uutiskirjeen pystyi kyselyä 

tehtäessä tilaamaan.  

Asiakaskokemusta tutkittiin Y-Kinon ympäristöön, tarjontaan ja asiakaspalveluun liittyvillä 

kysymyksillä. Vastaajat pystyivät arvioimaan omaa kokemustaan asteikolla 1–5. Asteikolla 

numero yksi tarkoitti täysin eri mieltä ja numero viisi tarkoitti täysin samaa mieltä. Vastatessaan 

numeron kolme, vastaus tarkoitti, ettei vastaaja ole samaa eikä eri mieltä.  

Asiakaskokemuskyselyyn vastanneiden kesken arvottiin elokuvaliput ja leffaherkut eli 

popcornit ja limsat kahdelle. Tästä mainittiin Facebookissa, uutiskirjeessä sekä Y-Kinon 

nettisivuilla, jotta saatiin vastaajat innostumaan tutkimuslomakkeen täyttämisestä. Julkaisuun 

myös kirjoitettiin, minkä vuoksi tutkimusta tehdään ja mikä sen tavoite on. Lisäksi julkaisussa 

oli asiakaskokemustutkimuksen tekijän nimi ja sen kerrottiin sisältyvän opinnäytetyöhön.  

Vastaajamääräksi asetettiin minimi 50 vastausta, jotta saataisiin kattava määrä kerättyä 

tutkimustietoa. Riittävällä vastaajamäärällä mahdollistettaisiin, jotta saataisiin määrällisesti ja 

tilastollisesti analysoitavaa materiaalia. Riittävä vastaajajoukko poissulkisi myös sen, ettei yksi 

vastaaja vaikuta liian suuresti eriävillään mielipiteillä tutkimuksen tuloksiin. 
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Tutkimus on toteutettu kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimuksessa suurin osa kysymyksistä 

on strukturoituja, jolloin saadaan selkeitä lukuja, joita voidaan vertailla keskenään. Heikkilän 

(2014, 15) mukaan lukujen ja prosenttien avulla kyetään analysoimaan tutkimuksen vastauksia 

sekä keräämään tutkimuksesta tarvittavaa tietoa. Heikkilä täsmentää, että tutkimustuloksista 

on mahdollista tehdä erilaisia kuvioita ja taulukoita, joilla voidaan havainnollistaa saatuja 

tuloksia. Tutkimuksessa on myös mahdollistettu sanallinen vastaaminen strukturoitujen 

kysymysten perässä. Sarajärvi ja Tuomi (2018) korostavat, että avoimilla vastauksilla pyritään 

keräämään tarkempaa tietoa ja palautetta asiakkailta, jos asiakkailla on mieleen jääneitä 

kokemuksia, joita haluavat asiakaskokemustutkimuksessa tuoda julki.  

Kvantitatiivista tutkimusta tehtäessä täytyy tutkijan olla tietoinen tutkittavan kohteen ilmiöstä, 

jotta sitä on mahdollista lähteä mittaamaan (Kananen 2011, 12). Toimeksiantajalla on kokemus 

asiakkaistaan ja heidän aktiivisuudestaan eri kanavilla, johon kyselyä jaettiin. Kyselyyn ei 

poimittu otantajoukkoa, vaan kyselyyn saivat vastata kaikki halukkaat. Kyselyä jaettiin Y-Kinon 

omilla sivuilla, uutiskirjeessä ja Facebookissa. Y-Kinon julkaisun nähneitä seurattiin, jotta 

mahdollistettiin laaja vastaajajoukko sekä saataisiin perusjoukkoa mahdollisimman hyvin 

kuvaavat vastaajat edustamaan tutkimuksessa. Nummenmaa, Holopainen ja Pulkkinen (2014, 

33) korostavat, että näin 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 sitä, mitä tutkimuksella oli tavoitteenakin mitata. Validiteetista käytetään 

myös nimitystä osuvuus. Heikkilän (2014, 127) täsmentää, että korkea vastausprosentti 

edesauttaa tutkimuksen validiteettia eli tutkimuksesta on saatu mahdollisimman kattavaa 

tietoa. Heikkilän mukaan validiteettiin vaikuttaa myös kysymysten laatiminen, jotta niillä 

saavutetaan tutkimuksessa hankittavaa tietoa.  

Tutkimuksen validiteetti ilmenee tutkimustuloksista. Lisäksi tuloksia voidaan verrata siihen, 

kuinka hyvin Y-Kinolla oli käsitys asiakkaidensa asiakaskokemuksesta palveluun sekä Y-Kinon 

ympäristöön.  
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Nummenmaan ym. (2014, 20) mukaan reliabiliteetti tarkoittaa tutkimuksen luotettavuutta. He 

täsmentävät, että reliabiliteetti kuvastaa myös kysymyksen vastausten toistuvuutta, johon 

tarvitaan riittävän suuri vastaajamäärä, jotta vastaukset ovat luotettavasti analysoitavissa, 

eivätkä sattumanvaraisia. Jos tutkimusjoukko on liian pieni, tutkimuksen luotettavuus 

heikkenee. Yksittäisen vastaajan eriävät mielipiteet saattavat näkyä suurena prosentuaalisena 

poikkeavuutena tutkimusta analysoitaessa. Tässä tutkimuksessa vastauksia saatiin 112, joka 

on riittävä määrä tulosten analysointiin. Vastaajamäärän tavoitteena oli 50. 

Tutkimuksen reliabiliteettia voi pitää hyvänä, koska tutkimukseen vastasi eri ikäisiä. Jokaiseen 

ikäryhmään löytyi tasaisesti vastaajia, joten otanta on riittävän laaja. Asiakaskokemustutkimus 

toteutettiin netissä, joten se on saattanut vaikuttaa siihen, että kaikkein iäkkäimmät eivät ole 

kyselyyn vastanneet. Toimeksiantaja kuitenkin tuntee oman asiakasryhmänsä hyvin pitkän 

kokemuksensa taustalta, joten iäkkäimpien vastausten puuttuminen ei vaikuta tutkimuksen 

vastausten analysointiin ja tutkimusta voidaan silti pitää luotettavana. Vaihtoehtoa ei 

otantamenetelmälle olisi ollut, koska korona-aika on haastanut elokuvateatterin toimintaa ja 

pienentänyt kävijämäärää. Kysely olisi täytynyt paperisena suorittaa pidemmällä aikavälillä. 

Lisäksi iäkkäämmät ovat vähentäneet kulkemistaan julkisissa tiloissa korona-aikana, joten 

heiltä ei välttämättä olisi ollut mahdollista saada paperillisellekaan kyselylomakkeelle 

vastauksia. Verkossa tehdylle kyselylomakkeelle ei sisälly riskiä, jossa elokuvateatterin 

omistajan tai työntekijöiden läsnäolo olisi saattanut vaikuttaa vastausten antamiseen.  

Alle 15-vuotiaat eivät vastanneet asiakaskokemustutkimukseen ollenkaan. Tähän voidaan 

pitää syynä sitä, että alle 15-vuotiaat käyvät suurimmaksi osaksi elokuvissa vanhempien 

kanssa, joten eivät välttämättä ole kyselyä huomanneet tai siihen aktivoituneet vastaamaan. 

Alle 15-vuotiaille sopivien elokuvien ikärajat ovat yleensä sallittu tai k7, joka myös pienentää 

asiakaskuntaa varsinkin yläasteikäisistä. Emme voi tutkimuksessa käsitellä ollenkaan alle 15-

vuotiaiden vastauksia, koska niitä ei ole.  

Riskin reliabiliteetille tekevät 15–20-vuotiaiden sekä 21-30-vuotiaiden ryhmät, koska ne saivat 

melkoisen vähän vastauksia. 15–20-vuotiaita vastaajia on ainoastaan kuusi ja 21–30-vuotiaita 

vastaajia 10. Vastaajamäärät täytyy huomioida tutkimuksia analysoitaessa, eikä näiden 

ikäryhmien vastauksiin voi paneutua erillisenä kovin syvällisesti, koska yksi eriäväinen 

mielipide vaikuttaa suuresti tutkimustuloksiin. Nostan kuitenkin myös näiden ikäryhmien 

vastauksia esille vertailun vuoksi. Vähäinen vastaajamäärä huomioiden, voimme pitää 

tutkimusta riittävän reliabiliteettisena.  
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Tutkimus saavutti kokonaisuudessaan sille asetetut tavoitteet, jonka vuoksi tutkimusta voidaan 

pitää riittävänä, jotta sitä pystytään tarkastelemaan ja analysoimaan. Kanasen (2010, 146–

151) mukaan tutkimusta tehtäessä tutkijan täytyy määritellä ongelma, jota ollaan 

ratkaisemassa ja suunnitella kysymykset, joilla saadaan vastauksia ilmenevään ongelmaan. 

Tutkimukselle oli asetettu selkeä tavoite, johon tutkimuksen päätyttyä yllettiin.  

3.3 Tutkimustulokset 

Vastauksia kyselyyn kertyi yhteensä 112. Kaikki kyselyyn vastanneet olivat Y-Kinon asiakkaita. 

Suurin osa vastaajista oli kauhavalaisia, mutta muutama vastaajista oli myös muualta päin 

kotoisin. Tutkimuksen alussa kyseltiin taustatietoja ja sen jälkeen selvitettiin asiakkaiden 

kokemusta Y-Kinosta ja sen palveluista. Tutkimustulokset esitetään suurimmaksi osin 

prosenttituloksin tai keskiarvoina. Vastaajien taustatietoja sekä asiakaskokemustutkimuksen 

vastauksia on vertailtu keskenään sekä näistä tehty erilaisia taulukkoja ja analyysejä.  

3.3.1 Vastaajien taustatiedot 

Kaikki vastaajista vastasivat ikä- ja asuinpaikkakuntakysymyksiin. Alla näkyy vastaajien 

ikäjakauma (Kuvio 1).  

 

Kuvio 1 Vastaajien ikäjakauma, n=112. 
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Kuviosta 1 selviää, että suurin osa vastaajista oli yli 31-vuotiaita. Alle 15-vuotiailta ei saatu 

ollenkaan vastauksia. Tutkimustuloksissa yllätti, kuinka vähän vastaajia oli ikäjakaumissa 15-

20-vuotias sekä 21-30-vuotias. Kuitenkin myös nuorta väkeä käy elokuvissa, joten tutkimuksen 

puolesta myös näiltä ikäjakaumilta oltaisiin toivottu enemmän vastauksia.  

Tässä onkin toimeksiantajalla syytä pohtia, onko tavoiteltu asiakasjoukko yli 31-vuotiaita vai 

täytyisikö asiakasjoukkoa pyrkiä kasvattamaan myös muihin ikäluokkiin. Kuitenkin myös nuoria 

18–30-vuotiaita asiakkaita käy Y-Kinolla elokuvissa. Ikäluokan pieneen vastaajamäärään 

saattavat vaikuttaa vastaajilla myös vähäinen seuraaminen Y-Kinon nettisivuja, uutiskirjettä 

sekä Facebookia.  

Kuviosta 2 voidaan tarkastella vastaajien asuinpaikkakuntia. Vastaajille oli annettu 

vaihtoehdoiksi Kauhava, muu Etelä-Pohjanmaa tai muualta, mistä. Viimeiseen vaihtoehtoon 

pyydettiin avointa vastausta, jotta tarjotaan vastaajille mahdollisuus määritellä myös itseään 

koskeva asuinpaikkakunta.  

 

Kuvio 2 Vastaajien asuinpaikkakunnat, n=112.  

Vastaajista suurimman osan asuinpaikkakuntana oli Kauhava (Kuvio 2). Muualta Etelä-

Pohjanmaalta vastaajia oli 20%. Vastaajista viisi on vastannut olevansa muualta kuin 

Kauhavalta. Taulukosta 1 näkee muualta olevien vastaajien asuinpaikkakunnat. Yhdellä 

vastaajalla asuinpaikkakunnaksi on kerrottu Härmä, joka todellisuudessa kuuluu Kauhavan 

kuntaan. Kaksi vastaajista ovat vastanneet olevansa Kurikasta ja Lappajärveltä. Nämä kunnat 

kuuluvat Etelä-Pohjanmaahan. 
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Taulukko 1 Muualla asuvien asuinpaikkakunnat, n=4. 

 

 

Tulos asuinpaikkakunnasta havainnollistaa, että asiakkaita saapuu myös muualta Etelä-

Pohjanmaalta asioimaan Y-Kinossa. Y-Kino on ainut elokuvateatteri kanta-Kauhavalla, mutta 

kuntaliitoksen myötä Kauhavalla Alahärmässä sijaitsee myös toinen elokuvateatteri. 

Lähikunnissa elokuvateattereita on Lapualla sekä Seinäjoella.  

3.3.2 Vastanneiden asiointitiheys 

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

vastaajat saivat valita itselleen osuvimmat. Kuviosta 3 on nähtävillä vastaajien asiointitiheydet. 

Vastausvaihtoehdot Teksti 

Muualta, mistä? Härmä 

Muualta, mistä? Tampere 

Muualta, mistä? Lappajärvi 

Muualta, mistä? kurikka 
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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 pienellä teatterilla ole. Asiakkaat valitsevat 

itseään kiinnostavat elokuvat, joita tulevat katsomaan ja useimmilla asiointitiheys ei kovin 

suurta sen vuoksi ole, ettei mielekkäitä elokuvia ole tarjota välttämättä edes kerran 

kuukaudessa, koska erilaiset elokuvat kiinnostavat erilaisia asiakaskuntia. Vastaajista kukaan 

ei vastannut, ettei olisi koskaan asioinut Y-Kinossa.  

Alla olevasta kuviosta on mahdollista nähdä, vaikuttaako vastaajien ikä asiointitiheyteen (Kuvio 

4). Ikäryhmissä vastaajia oli eriävät määrät, mutta kuviosta on mahdollista tarkastella, onko 

ikäluokkien asiointitiheys samankaltaista toisiinsa verrattuna.  
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Kuvio 4 Asiointitiheys ikäluokittain, n=112. 

Asiointitiheys Y-Kinossa vaikuttaa tutkimuksen vastausten mukaan olevan samanlainen 

ikäluokasta riippumatta (Kuvio 4). Ainoastaan yli 50-vuotiaiden joukosta nousi vastaajia, 

joista useampia käy muutamasti kuukaudessa kuin vastaajia, jotka käyvät kerran vuodessa. 

Kerran puolessa vuodessa Y-Kinolla asiakkaina olevia vastaajia oli selkeästi eniten. 31–50-

vuotiaista 33 vastaajaa eli ikäluokasta 62% käy Y-Kinolla kerran puoleen vuoteen. 21–30-

vuotiaista vastaajista 6 eli 60% käy kerran puolessa vuodessa. Vastaajista ainoastaan yksi 

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

3.3.3 Lähteet, joista vastaajat selvittävät Y-Kinon ohjelmiston  

Neljännessä kysymyksessä selvitettiin, mistä vastaajat näkevät Y-Kinon ohjelmiston (Kuvio 

5). Kysymyksen vastaukset olivat monivalintana, joten useampi vastaajista valitsi 

useamman kuin yhden lähteen, josta Y-Kinon ohjelmiston näkee.  
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Kuvio 5 Lähteet, joista vastaajat selvittävät Y-Kinon ohjelmiston, n=112. 

Eniten vastauksia sai nettisivuilta, joista vastaajista 78% katsoo Y-Kinon ohjelmiston (Kuvio 

5). Nettisivujen kautta saa myös tehtyä alustavia varauksia tai ostettua valmiiksi 

elokuvalippuja tuleviin näytöksiin, joten nettisivut ovat suuressa käytössä muutenkin kuin 

pelkkää ohjelmistoa näkemällä. Sieltä saa hoidettua myös kaiken muun tarpeellisen, jos 

elokuviin on aikomus mennä.  

Vähiten vastauksia keräsivät Instagram ja paperimainokset (Kuvio 5). Paperimainoksien 

levittämistä Y-Kino on muutenkin pyrkinyt vähentämään, koska niin suuri osa asiakkaista 

käyttää nettisivuja tai somea, joista Y-Kinon ohjelmiston näkee. Ohjelmisto ilmestyy myös 

viikoittain Kauhavan Komiat-lehteen. Vastaajista 9% seuraa Y-Kinon ohjelmistoa myös 

lehdestä. 

Seuraavissa ympyräkaavioissa (Kuviot 6–9) on tarkemmin tutkittuna, miten eri ikäjakaumat 

ovat vastanneet kysymykseen, mistä seuraavat Y-Kinon ohjelmistoa. Jokaisessa 

ikäryhmässä eniten vastauksia sai vastausvaihtoehto nettisivut. 
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Kuvio 6 Lähteet, joista 15–20-vuotiaat vastaajat katsovat Y-Kinon ohjelmiston, n=112. 

Yllä olevassa kuviossa 6 nähdään 15–20-vuotiaiden vastaukset, mistä vastaajat katsovat Y-

Kinon ohjelmiston. 15–20-vuotiaita vastaajia oli ainoastaan kuusi, joten yksittäiset eriävät 

vastaukset vaikuttavat tuloksiin näkyvästi. Kuitenkin eniten ääniä sai myös tässä 

ikäryhmässä nettisivut.  

 

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

21–30-vuotiaita vastaajia oli yhteensä kymmenen (Kuvio 7). Heistä 64% on sitä mieltä, että 

katsovat Y-Kinon ohjelmiston nettisivuilta. Heillä nousi vastausvaihtoehdoiksi myös 

Facebook 22%, joka vaikuttaa nousseen muilla myös yhdeksi eniten käytetyimmistä 

lähteistä. Kolmantena oli Uutiskirje, josta ohjelmistoa seuraa 14% vastaajista.  
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Kuvio 8 Lähteet, joista 31–50-vuotiaat vastaajat katsovat Y-Kinon ohjelmiston, n=112. 

 

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

Kuvioissa 8 ja 9 esitetään 31–50-vuotiaiden sekä yli 50-vuotiaiden tulokset, mistä vastaajat 

seuraavat ohjelmistoa. Ikäryhmässä 31–50-vuotiaat vastaajia oli 53. Yli 50-vuotiaiden 

ikäryhmässä vastaajia oli 43. 31–50-vuotiailla selkeästi eniten vastauksia on saanut kohta 

”Nettisivuilta”. Yli 50-vuotiaat vastaajat olivat antaneet samaan vastausvaihtoehtoon eniten 

ääniä, mutta ero ei kuitenkaan ollut yhtä selkeä Facebookin ja Uutiskirjeen kanssa. 

Molemmilla ikäryhmillä selkeästi vähiten ääniä saivat Instagram ja paperimainokset.  
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3.3.4 Uutiskirjeen tilaajat 

Taulukosta 2 voidaan tarkastella uutiskirjeen tilaajien määrää. Tutkimuksessa tähän 

kysymykseen oli mahdollista vastata, ettei ole vielä tilaajana, mutta haluaisi liittyä uutiskirjeen 

postituslistaan.  

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

 n Prosentti 

Kyllä 74 66,1% 

En 35 31,2% 

En, 

mutta 

haluaisin 

tilata 

sen 

3 2,7% 

 

Vastaajista 66,1% tilaa Y-Kinon uutiskirjettä (Taulukko 2). Tutkimuksen kautta kolme 

vastaajista halusi tilata uutiskirjeen ja he pääsivät tutkimuksen kautta uutiskirjeen 

postituslistalle. Uutiskirje tulee viikoittain ja siitä näkee tulevan viikon ohjelmiston. Lisäksi 

uutiskirjeeseen nostetaan Y-Kinon infoja tai tulevia tapahtumia, jolloin asiakkaat saavat 

niistä päivitykset suoraan sähköpostiinsa. Myös tämänhetkinen koronaohjeistus on 

nähtävillä uutiskirjeestä. Lisää uutiskirjeen tilaajia olisi tärkeää saada, jotta asiakkaita 

voidaan informoida viikoittain tulevan elokuvaviikon näytöksistä tai ensi-illoista. Näin myös 

lisättäisiin asiakkaiden pysyvyyttä ja käyntikertoja Y-Kinolla, kun asiakkailla olisi tiedossa 

kaikki ohjelmistossa olevat elokuvat. 

Seurasimme toimeksiantajan kanssa myös uutiskirjeen avaamista 

asiakaskokemustutkimuksen linkin ollessa auki. Näimme myös, kuinka moni uutiskirjeen 
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avanneista on avannut erikseen tutkimukseen vievän linkin. Taulukosta 2 voidaan nähdä, 

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

3.3.5 Asiakaskokemus Y-Kinon ympäristöstä 

Seuraavasta kuviosta voi nähdä vastaajien kokemukset Y-Kinon ympäristöstä (Kuvio 10). Y-

Kinon ympäristöä koskeviin kysymyksiin vastaajat saivat vastausvaihtoehdot 1-5 arvioinnilla 

sekä mahdollisuuden vastata avoimeen kysymykseen. Avoimet vastaukset on koottu 

liitteeseen 3. 

 

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

Vastaajat pitävät Y-Kinon teatterisohvia tärkeänä osana asiakaskokemusta Y-Kinossa (Kuvio 

10). Lisäksi vastaajat kokevat, että Y-Kinon sali on siistitty sekä teatterin yleisilme on siisti. 

Siisteys vaikuttaa asiakkaiden viihtyvyyteen sekä kokemukseen Y-Kinon tiloista. Y-Kinon salia 
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putsataan jokaisen elokuvan jälkeen ja tuotteet sekä kassan ympäristö pyritään pitämään 

mahdollisimman puhtaana ja järjestyksessä, jotta asiakkaat saavat mielikuvan siitä, kuinka Y-

Kinolla hoidetaan paikkoja. Tutkimustuloksien mukaan salin ja teatterin siisteyden 

ylläpitämisessä ollaan onnistuttu, joten rutiineista kannattaa pitää kiinni. 

Hieman pienemmän arvioinnin ovat saaneet tuotteiden esillä olo sekä niiden hintalaput (Kuvio 

10). Pienimmän arvion ovat saaneet julisteet, joita päivitetään aulan seinälle tulevien elokuvien 

mukaisesti. Tuotteiden esillä oloon sekä niiden hinnoitteluun Y-Kino voi vaikuttaa itse ja löytää 

tästä kehitettävää, jotta jokainen asiakas kokee oheistuotteiden valinnan helpoksi.  

Pienimmän arvion on saanut julisteiden päivittäminen (Kuvio 10). Tämä osa-alue saattaa olla 

haastavaa kehittämisen kannalta. Julisteet lähetetään aina ulkopuoliselta taholta, eikä Y-Kino 

voi vaikuttaa uusien julisteiden saapumiseen. Lisäksi nyt korona-aikana elokuvien ensi-illat 

ovat siirtyneet, joten osa julisteista on pysynyt melko pitkäänkin seinällä. Y-Kinolla pyritään 

päivittämään seinälle julisteet elokuvista, joita kyseinen teatteri näyttää. Kaikkia uusia elokuvia 

ei Y-Kinolle osteta näytettäväksi, vaan valikoimaan pyritään löytämään teatterille sopivat sekä 

asiakkaiden toiveiden mukaiset elokuvat. Tämän vuoksi välttämättä julisteita ei ole elokuville, 

joita näytetään esimerkiksi Seinäjoella.  

Vastaajat saivat jättää myös avoimia kommentteja vastattuaan arviointiasteikolla 1–5 

kysymyksiin Y-Kinon ympäristöstä (Liite 3). Myös sieltä vastauksista nousee esille Y-Kinon 

siisteys sekä teatterisohvien suosio. Yksi vastaajista oli kommentoinut, että ”Sohvat on 

ehdoton ykkönen, parhaat leffapenkit ikinä!”. Lisäksi vastauksia löytyy myös salin 

siisteydestä ja teatterin viihtyvyydestä. Vastauksista löytyy myös kehittämiskohteita, kuten 

”Ulkotilan edustaa voisi jotenkin ehostaa, kun sijaistee ’piilossa’” sekä ”Lisää 

parkkipaikkoja!!!”. Kauhavan Y-Kino sijaistee vuokratiloissa, jossa työskentelee Kauhavan 

kaupungin työntekijöitä. Itsenäisesti Y-Kino ei voi lähteä ehostamaan tiloja tai ympäristöä 

kovin suuresti, mutta kykenee poimimaan vastaajien kehitysideoita ja viemään niitä 

eteenpäin.  

Asiakkaille voitaisiin tarjota asiakkaille mielekkäämpi kokemus Y-Kinosta myös ulospäin, 

kun näihin parannusideoihin tartuttaisiin. Asiakkaille näkyisi siistitty sekä selkein kyltein 

varustettu Y-Kino myös ohitse kulkiessa, joka olisi jo itsessään Y-Kinon markkinointia ja 

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

Y-Kinon tarjonnan strukturoidut vastausvaihtoehdot olivat asteikolla 1–5 (Kuvio 11). Myös 

tähän kysymykseen oli lisätty avoimille kommenteille kenttä, johon vastaajat saivat 

halutessaan tarkentaa omaa vastaustaan tai antaa Y-Kinolle avointa palautetta yrityksen 

tarjonnasta. Avoimet vastaukset ovat nähtävillä liitteessä 4. 

 

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 sekä popparit. Tarjonnasta 

oli annettu myös palautetta avoimiin vastauksiin (Liite 4); ”Upeaa että Ipe ottaa valtavirrasta 

poikkeaviakin elokuvia. Ja aina myös uutuudet löytyy”.  

Pienimmän arvioinnin 4,2 oli saanut tutkimuksesta oopperan- ja balettitarjonnan riittävyys. Siitä 

oli annettu myös avoimiin palautteisiin (Liite 4) hyvin eriäväistä kommenttia. Oopperat- ja baletit 

jakavat selkeästi mielipiteitä (Kuvio 12).  
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Kuvio 12 Tutkimustulokset Y-Kinon ooppera- ja balettitarjonnan riittävyydestä, n=112. 

Osaa vastaajista oopperat- ja baletit tuntuvat kiinnostavan erityisesti, kun taas osa vastaajista 

ei ole kiinnostunut niitä saapumaan katsomaan. Kuviosta 12 voidaan nähdä, että arviointi 

kuitenkin on aika korkea, joten myös vastaajat, jotka niitä mielellään käyvät katsomassa, eivät 

ole toivoneet niitä näytettäväksi enempää kuin nytkään.   

Yksi avoimeen kommenttiin vastanneista kokee, että ooppera- ja balettitarjontaa on liikaa (Liite 

4). Yksi vastaajista kommentoi, että ” Omia toiveita toteutetaan hienosti =) Kiitos siitä!”. Y-

Kinolle kehittämisideaksi voisikin pohtia, kannustetaanko asiakkaita ottamaan herkemmin 

yhteyttä ja toivomaan elokuvia. Näin olisi mahdollista seurata, kuinka moni on kyseistä 

elokuvaa toivonut ja olisiko sitä mahdollista silloin ottaa näytöslistalle. Y-Kino voisi halutessaan 

pohtia, olisiko tästä mahdollisuudesta enemmän haittaa vai hyötyä, kannattaako runsaammat 

asiakaspalautteet, jotta voidaan koota asiakkaiden toiveita. Toiveiden keräämisessä piilee 

myös riski, jos elokuvaa ei toiveesta huolimatta pystytä näyttämään esimerkiksi liian vähäisen 

katsojamäärän vuoksi. Tällöin joudutaan laskemaan, onko elokuvan ostamisesta yrityksellä 

mahdollisuuksia jäädä plussan puolelle. Lisäksi kieltävät vastaukset saattavat harmittaa osaa 

asiakkaista niin kovasti, että tunteet ja odotukset yritystä kohtaan laskevat.  
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3.3.7 Asiakaskokemus Y-Kinon asiakaspalvelusta 

Alla olevassa kuviossa 13 on nähtävillä vastaajien kokemus Y-Kinon asiakaspalvelusta. 

Kysymyksiin oli mahdollista vastata asteikolla 1–5 sekä tarkentamalla vastaustaan avoimessa 

kommentoinnissa.  

 

 

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 liittyvissä 

tutkimuskysymyksissä saivat ”Palvelu on ystävällistä” ja ”Olen tyytyväinen asiakaspalveluun”. 

Näiden kysymysten vastauksien keskiarvot olivat 4,9. Kysymykset ”Asiakkaan tarpeet 

ymmärretään hyvin” ja ”Henkilökunta on saavutettavissa hyvin” saivat vastauksien 

keskiarvoikseen tulokset 4,7.  

Asiakaspalveluosuudesta pienimmät arvioinnit saivat henkilökunnan helppo saavutettavuus ja 

asiakkaan tarpeiden ymmärtäminen (Kuvio 13). Näissä molemmissa kysymyksissä vastausten 

keskiarvo oli 4,7. Asiakkaan tarpeiden ymmärtämiseen liittyvään kysymykseen vastaajista 

5,3% oli antanut arvion ”Ei samaa eikä eri mieltä”. Tämän vastauksen antaminen saattaa 
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johtua joko asiakaspalvelusta tai vastaajalla ei välttämättä todellisuudessa ole edes ollut tietoa 

siitä, kokevatko asiakkaat tulleensa ymmärretyiksi. Vastaajalla ei välttämättä ole itsellään ollut 

tilannetta, jossa olisi kokenut, onko tullut ymmärretyksi vai ei. Henkilökunnan helposta 

saavutettavuudesta vastaajista 0,9% oli jokseenkin eri mieltä. Y-Kino on pienenä yrityksenä 

rajoitetusti auki, usein arki-iltaisin ja viikonloppuisin. Tämä saattaa haastaa osaa asiakkaista 

saavuttamaan Y-Kinolta tarvitsemaansa palvelua tai tuotetta. 

Asiakaskokemuksesta sai antaa myös avoimeen kysymykseen palautetta, jos halusi vielä 

tarkentaa tai perustella omaa vastaustaan (Liite 5). Asiakaspalvelusta Y-Kino sai paljon hyvää 

palautetta ja asiakaskokemus olikin selkeästi palvelusta positiivinen sekä innoittava; ”Aina olen 

saanut ystävällistä asiakaspalvelua.” Asiakaskokemus on selkeästi ollut vastaajien kohdalla 

odotukset ylittävää, koska palaute on ollut selkeästi yksimielistä.  

Yksittäinen vastaus nettisivujen kautta lippujen ostamisesta oli päätynyt 

asiakaspalvelukysymyksen alle vastauksiin, joka olisi voinut kuulua toiseen kohtaan (Liite 5). 

Vastauksesta nousi ilmi nettisivujen kehittäminen sekä selkeyttäminen. Nettisivut ovat eniten 

käytetty ohjelmiston seurantaan, joten Y-Kino voisikin pohtia, olisiko nettisivuja mahdollista 

kehittää selkeämpilukuisiksi ja helpommiksi käyttää. Nettisivujen kautta on mahdollista myös 

varata ja ostaa lippuja. Yhdessä avoimista vastauksista oli nostettu esille, että nimenomaan 

lippujen ostaminen tuntuu haastavalta. Muut vastaukset jättävät melko avonaisen toiveen 

nettisivujen kehittämisestä ilman suurempaa määrittelyä, mikä osuus sivustolla tuntuu 

haastavalta. Toiseksi eniten vastaajien käytössä on Facebook, josta vastaajat kertovat 

näkevänsä Y-Kinon ohjelmiston. Facebook on aktiivisesti päivitettävänä, joten sieltä onkin 

helppo löytää tämänhetkisiä ja tulevia näytöksiä.  

3.3.8 Asiakkaiden mielipide koronapassin käyttöönottamisesta 

Vastaajilta kysyttiin tutkimuksen lopussa mielipidettä koronapassin käyttöönotosta. 

Kysymyksen alustuksena kerrottiin, että aluehallintoviranomainen voi koronatilanteen 

huonontuessa asettaa tiukat rajoitukset. Rajoitukset voitaisiin tarvittaessa välttää, jos Y-

Kinossa otettaisiin käyttöön koronapassi. Y-Kino on pieni yritys, jonka toiminta kärsisi, kuinka 

tahansa tilanne ratkaistaisiin ja kysymys jakaa asiakkaiden mielipiteet selkeästi kahteen eri 

ryhmään. Jos Y-Kino jatkaisi toimintaansa ilman koronapassia, kykenisi se näyttämään 

rajoituksien tullessa näytöksiä maksimissaan 20 hengelle, joille on määritetty tarkat turvavälit 
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ja maskipakko. Näytöksiä kyettäisiin näyttämään ilman koronapassia neljästä kuuteen kertaa 

viikossa.  

Kuvio 14 kertoo tutkimuksen vastaukset koronapassin käyttöönotosta. Tulokset on esitetty 

ympyräkaaviossa.  

 

Kuvio 14 Vastaajien mielipiteet koronapassin käyttöönottamisesta, n=112. 

Jos koronapassi otettaisiin Y-Kinossa käyttöön, katsojia saisi tulla näytökseen maksimissaan 

76 henkilöä. Koronapassin ollessa käytössä, muita rajoituksia ei tarvitsisi asettaa. Y-Kinolla 

olisi koronapassin käytössä ollessa suositus maskin käytöstä. Elokuvia voitaisiin näyttää 15–

20 näytöstä viikossa ja koronapassilla kyettäisiin myös jatkamaan nuorten työllistämistä ja 

jatkamaan samanlaisissa viikkotuntimäärissä.  

Vastaajista 58% oli sitä mieltä, että otetaan koronapassi käyttöön (Kuvio 14). 42% vastaajista 

oli sitä mieltä, ettei oteta koronapassia käyttöön Y-Kinolla. Vastaukset eivät kovin suurta 

eroavaisuutta tehneet keskenään, vaan vastaukset ovat jakautuneet melkein puoliksi. 

Tutkitaan, kuinka vastaajien ikä vaikutti vastaajien mielipiteisiin.  

42 %

58 %

Otetaanko koronapassi käyttöön?

Ei koronapassia. (Y-Kinossa maskipakko ja kaksi tyhjää paikkaa seurueiden välillä. Maksimissaan 20 katsojaa per
näytös. Yhteensä 4-6 näytöstä viikossa, sunnuntaisin vain poikkeustapauksissa.)

Otetaan koronapassi käyttöön. (Maskin käyttöä suositellaan. Ei mitään muita rajoituksia. Maksimissaan 76 katsojaa
per näytös.Yhteensä 15-20 näytöstä viikossa.)
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Vastauksissa nähdään eriävyyttä eri ikäryhmien välillä (Kuvio 15). Alla olevassa kuviossa 

vastaukset on jaoteltu vastaajien ikäryhmien mukaisesti.  

 

Kuvio 15 Ikäjakauman vaikutus halukkuuteen ottaa koronapassi käyttöön, n=112. 

Yli 50-vuotiaat ovat selkeästi koronapassin käytön kannalla (Kuvio 15). Heidän vastauksistaan 

on nähtävissä selkeä ero. Vastaajista 30 henkilöä eli 70% kannattaa koronapassin 

käyttöönottoa. 31–50-vuotiaiden vastaukset koronapassin käyttöönotosta jakautuivat paljon 

selkeämmin. 29 vastaajaa eli 55% oli sitä mieltä, että otetaan koronapassi käyttöön. 31–50-

vuotiaiden ikäryhmä oli lähempänä 21–30-vuotiaiden vastauksia, jotka vastasivat tasan 50% 

koronapassin käyttöönoton puolesta ja vastaan. 15–20-vuotiaiden vastaukset kääntyvät täysin 

päinvastaisiksi verrattuna yli 50-vuotiaiden vastauksiin. Nuoria vastaajia oli erittäin vähän, joten 

heidän tutkimustuloksensa ei ole täysin luotettava näin pienellä vastaajamäärällä. Kuitenkin 

vertailu vuoksi 15–20-vuotiaista 83% oli sitä mieltä, ettei koronapassia oteta käyttöön Y-Kinolla. 

Vastaukset ovat mielenkiintoisia ja vaikuttavat muuttuvan selkeästi iän mukana. Jos 

rajoitukset tulevat voimaan ja Y-Kinon täytyy tehdä päätös, ottavatko he koronapassia 

käyttöön vai eivät, heidän olisi hyvä pohtia, mikä heidän asiakasryhmänsä on. Kumman 

ikäluokan asiakkaita heillä käy enemmän, jotta mahdollistetaan Y-Kinon toiminta ja 

kummassa vaihtoehdossa riski on pienempi.  
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3.3.9 Palaute ja kehittämisehdotukset 

Asiakaskokemustutkimuksessa esiin tullut palaute oli runsaan positiivista ja 

tutkimuskysymysten keskiarvot puhuvat myös myönteisen asiakaskokemuksen puolesta 

(Kuviot 10-11, 13) (Liitteet 3–5). Tämänhetkisiä kehittämiskohteita Y-Kinon ympäristöön nousi 

muutamia, mutta ne olivat kaikki myös muita tilankäyttäjiä koskevia, eivätkä osoitettu suoraan 

Y-Kinolle. Ympäristöstä positiivista palautetta nousi selkeästi siisteydestä ja teatterisohvista 

useamman vastaajan kommentoimana.  

Tarjonnasta nousi enemmän eriäviä mielipiteitä avoimien kysymysten puolelta, mutta jokaisella 

on yksilölliset mielipiteet, mistä elokuvista tykkää, joten tähän kysymykseen tuli odotetusti 

laidasta laitaan mielipiteitä (Liite 4). Tarjontaa tutkittaessa oli kysymys myös poppareista. Niistä 

ei harmillisesti noussut kuin kaksi vastausta avoimeen kysymykseen, ja molemmissa niistäkin 

kerrottiin, etteivät ole aikaisemmin ostaneet. Popcornit ovat Y-Kinon hittituote, joten on 

valitettavaa, ettei niistä noussut sanallista palautetta. 

Asiakaspalvelu vaikuttaa Y-Kinolla olevan hallussa ja selkeästi johdettuna. Vastaajilta tuli 

paljon kannustavaa ja iloista palautetta asiakaspalvelusta, joten kokemus siitä on selkeästi 

kohdillaan. Asiakaspalveluun kuitenkin sisältyy myös paljon muutakin kuin kasvotusten tehtävä 

myyntityö. Asiakkaat saattavat ottaa yhteyttä kysyäkseen jotain tai antaakseen palautetta Y-

Kinon toiminnasta. Tutkimuksien vastauksien perusteella voidaan tehdä johtopäätöksiä, että 

viestintä ja palautteeseen vastaaminen toimivat myös hyvin. Asiakkaat selkeästi kokevat 

tulleensa kuulluiksi. Tutkimukseen vastanneista yksi antoikin palautetta, että ” Omia toiveita 

toteutetaan hienosti =) Kiitos siitä!”. 
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4 YHTEENVETO JA JOHTOPÄÄTÖKSET 

Viimeisessä luvussa käydään läpi tutkimuksen yhteenveto, johon kootaan onnistumiset sekä 

mahdolliset kehittämiskohteet. Lisäksi tutkimuksen tuloksia analysoidaan tutkimuksen 

yhteenvedon jälkeen. Keskeisimmät lisäarvopalvelut sekä kehityskohteet, joita asiakkaat 

toivoivat asiakaskokemustutkimuksen perusteella, nostetaan esille tutkimuksen 

johtopäätöksissä. Johtopäätöksissä tukeudutaan teoriaosuuteen sekä tutkimukseen 

kokonaisuutena.  

4.1 Yhteenveto 

Opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää Kauhavan Y-Kinon asiakkaiden kokemuksia 

toimintaan liittyen. Ensimmäisenä tavoitteena opinnäytetyössä oli perehtyä 

asiakaskokemukseen. Sitä tarkasteltiin aloittaen termien määrittelyistä. Lisäksi 

opinnäytetyössä pohdittiin asiakaskokemukseen vaikuttavia tekijöitä sekä 

kehittämismahdollisuuksia. Opinnäytetyön toisena tavoitteena oli toteuttaa 

asiakaskokemustutkimus Y-Kinon asiakkaille. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittää 

asiakkaiden kokemuksia elokuvateatterista, sen tuotteista sekä asiakaspalvelusta. 

Tutkimustulosten avulla voidaan kehittää asiakaskokemusta Y-Kinosta parempaan päin.   

Opinnäytetyön teoreettinen viitekehys asiakaskokemuksesta sekä digitaalisesta 

asiakaskokemuksesta, niiden muodostumisesta, kehittämisestä ja arvioinnista. 

Asiakaskokemukseen vaikuttavat monet eri kosketuspisteet asiakkaan ja yrityksen välillä. 

Kosketuspisteitä voi olla useampia yhdellä palvelukerralla, jolloin asiakkaan kokemus 

yrityksestä saattaa muuttua suuntaan ja toiseen yhden palvelukerran aikana.  

Asiakaskokemus on jatkuvassa kehityksessä. Yrityksen päivittäinen toiminta vaikuttaa 

asiakaskokemukseen, eikä ikinä voi olla valmis asiakaskokemuksen kehittämisessä. 

Tärkeimpiä askeleita asiakaskokemusta kehitettäessä ovat asiakkaan mahdollisuus antaa 

palautetta ja asiakkaan tuleminen kuulluksi sekä reagoiminen asiakkaan antamaan 

palautteeseen. Asiakaskokemuksen johtamiselle on tärkeää valita vastuuhenkilö, joka 

huolehtii asiakkaiden kokemuksen laadusta sekä palvelusta ja toimii yhteyshenkilönä myös 

henkilöstölle saadusta palautteesta. Positiivinen asiakaskokemus on tavoittelemisen arvoinen.  
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Asiakaskokemukseen vaikuttavat palvelun lisäksi yrityksen ympäristö ja arvot. Positiivista 

asiakaskokemusta tavoiteltaessa pyritään ylittämään asiakkaan odotukset. Odotukset ylittävä 

kokemus on asiakkaalle henkilökohtainen ja aito, jolloin asiakas voi tuntea itsensä erityisesti 

huomioiduksi ja kuunnelluksi. Tällöin asiakas on arvokas jo ennen myynnin tekemistä ja 

palvelu mahdollistaa asiakkaan yksilöllisyyden. Kun asiakas yllättyy hyvästä palvelusta, yritys 

on onnistunut ylittämään asiakkaan odotukset ja muodostamaan asiakkaalle positiivisen 

tunnereaktion. 

Opinnäytetyön empiirinen eli tutkimuksellinen osuus muodostui asiakaskokemuskyselystä 

toimeksiantajan yritykseen Y-Kinoon. Toimeksiantaja halusi, että tutkimuksessa selvitetään 

asiakkaiden kokemusta Y-Kinon tiloista, tarjonnasta sekä asiakaspalvelusta. Tutkimuksen 

tuloksia havainnollistettiin kuvilla ja taulukoilla, jotta tutkimuksen tulokset olivat helposti 

ymmärrettävissä ja luettavissa. Tutkimuksessa kysyttiin vastaajilta taustatietoina ikä ja 

asuinpaikkakunta, jotta saatiin kooste kyselyyn vastanneista.  

Asiakaskokemustutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tutkimuksessa annettiin 

vastaajille mahdollisuus kommentoida myös avoimesti Y-Kinon tiloja, tarjontaa sekä 

asiakaspalvelua. Näin saatiin poimittua selkeitä parannus- ja kehittämisehdotuksia 

tutkimukseen vastanneilta. Tutkimukseen oli mahdollista vastata netissä linkin kautta. Linkki 

jaettiin Y-Kinon nettisivuille, uutiskirjeeseen sekä Facebookiin.  

4.2 Tutkimustulokset ja niiden analysointia 

Tutkimukseen vastasi 112 vastaajaa, joista suurin osa oli iältään 31-vuotiaista ylöspäin. Y-Kino 

voikin pohtia, että onko tavoiteltu asiakasjoukko juuri tähän ikäluokkaan kuuluvia vai 

kannattaisiko lisätä resursseja ja keinoja, jotta voitaisiin tavoitella myös nuorempaa 

väkijoukkoa. Näiden kahden vaihtoehdon välillä kannattaa pohtia kumpi vaihtoehto vie 

parempaan lopputulokseen. 

Suurin osa asiakaskokemuskyselyyn vastanneista oli kauhavalaisia. Suurin osa vastaajista siis 

asuu samalla paikkakunnalla, jossa Y-Kino sijaitsee. Vastaajista 20% kertoi 

asuinpaikkakuntansa olevan muualla Etelä-Pohjanmaalla.  

Vastaajista suurin osa asioi Y-Kinossa kerran puolessa vuodessa. Tähän saattavat vaikuttaa 

elokuvien ensi-illat sekä elokuvavalikoima Y-Kinossa (Tulossa (suunnitelma) [Viitattu 
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9.12.2021]. Y-Kino on kuitenkin yksisalinen elokuvateatteri, joten eri elokuvia ei määräänsä 

enempää voi ottaa, jotta näytöksiä saadaan riittävästi elokuvaa kohden. Tulos asiakkaiden 

asiointitiheydestä 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 monivalintakysymyksenä eli vastaajat saivat halutessaan valita 

useamman vastausvaihtoehdon, joista näkevät 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 eivätkä halunneetkaan 

uutiskirjettä tilata. Uutiskirjeessä päivitetään tilaajille tulevat ohjelmistot ja tämänhetkiset infot 

viikoittain. Lisää uutiskirjeen tilaajia olisikin hyvä saada, jotta yhä useampi pysyisi ajan tasalla 

ja näin mahdollistetaan myös enemmän asiakkaita Y-Kinolle. Y-Kino voisikin pohtia, kuinka 

uutiskirjettä olisi mahdollista markkinoida asiakkaille 

Vastaajat ovat tyytyväisiä Y-Kinon ympäristöön. Ympäristöllä käsitettiin tutkimuksessa 

elokuvasalin siisteys, teatterisohvien tärkeys, tuotteiden ja hintojen esillepano, julisteiden 

päivitys sekä teatterin yleisilme. ”Sohvat on yksi tärkeimpiä vaikuttavia asioita siinä tulenko 

katsomaan elokuvaa elokuvateatteriin! Popcornit tietty heti toisena. Sali on siisti ja kaikki toimii 

hyvin.”. 

Y-Kinon tarjontaa pidetään monipuolisena runsain palauttein avoimessa kommenttikentässä. 

Y-Kino on saanut positiivista palautetta myös hinta-laatusuhteestaan. Vastaajista kolme toivoo 

vieläkin runsaampaa elokuvavalikoimaa ja enemmän näytöskertoja. Kaikkia elokuvia Y-Kinon 

ei ole mahdollista tarjota, jotta toiminta pysyisi tuottavana. Y-Kinon nettisivuilta on löydettävissä 

palautelomake, jossa on mahdollista toivoa elokuvia näytettäväksi (Palautelomake [Viitattu 

9.12.2021].  

Vastaajat olivat erityisen tyytyväisiä Y-Kinon asiakaspalveluun ja sen ystävällisyyteen; ”Palvelu 

on TODELLA ystävällistä!”. Useampi avoimeen kysymykseen vastannut antoi erittäin hyvää 

palautetta Y-Kinon asiakaspalvelusta. Asiakaspalveluosuudesta pienimmät arvioinnit saivat 

henkilökunnan helppo saavutettavuus ja asiakkaan tarpeiden ymmärtäminen. Y-Kinolla on 

rajoitettu aukioloajat viikonloppuihin sekä arki-iltoihin, joka saattaa haastaa saavutettavuutta.  
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Tutkimuksessa kysyttiin vastaajien mielipide koronapassin käyttöönottamisesta. Kysymyksen 

alustuksena kerrottiin, että aluehallintoviranomainen voi koronatilanteen huonontuessa asettaa 

tiukat rajoitukset. Rajoitukset voitaisiin tarvittaessa välttää, jos Y-Kinossa otettaisiin käyttöön 

koronapassi. Vastaukset olivat mielenkiintoisia ja vaikuttivat muuttuvan selkeästi iän mukana. 

Jos rajoitukset tulisivat voimaan ja Y-Kinon täytyisi tehdä päätös, ottavatko he koronapassia 

käyttöön vai eivät, heidän olisi hyvä pohtia, mikä heidän asiakasryhmänsä on, jotta toiminta 

pysyisi tuottoisana.  

4.3 Johtopäätökset 

Opinnäytetyön tavoitteena oli perehtyä asiakaskokemukseen. Opinnäytetyössä käy ilmi, että 

asiakaskokemus on yksi iso kokonaisuus, johon vaikuttavat kaikki kosketuspisteet asiakkaan 

ja yrityksen välillä. Asiakaskokemus on jatkuvassa kehityksessä, eikä sille ole mitään tiettyä 

pistettä, jolloin sen kehittämisessä voisi olla valmis. Asiakaskokemuksen kehittäminen ja 

mittaaminen vaativat yritykseen asiakaskokemuksen johtamista, jotta siihen voidaan panostaa 

kunnolla. Tähän olisikin tärkeää nimikoida yksi työntekijöistä tai esimies.  

Jotta asiakaskokemustutkimuksen tuloksien merkitys voidaan ymmärtää, täytyy tietää, mitä 

asiakaskokemus tarkoittaa ja mistä se koostuu. Tutkimuksesta saatujen tulosten mukaan, 

vastaajat ovat tyytyväisiä Y-Kinon toimintaan ja yksittäisiä kehittämis- ja parannuskohteita 

lukuun ottamatta, Y-Kino sai asiakaskokemustutkimuksen tuloksista erittäin positiivista 

palautetta. Y-Kinolla vaikuttaa olevan suurimmalta osin asiakkaiden palveleminen ja odotusten 

täyttäminen hallussa, sekä siihen on selkeästi panostettu.  

Tutkimuksella oli kaksi tutkimusongelmaa. Ensimmäinen niistä oli, mikä on asiakkaiden 

kokemus Y-Kinon elokuvateatterista, sen tuotteista ja asiakaspalvelusta. Toisena 

tutkimusongelmana oli, kuinka tutkimuksesta saatujen tuloksien avulla voitaisiin kehittää 

asiakkaiden kokemusta Y-Kinosta parempaan suuntaan. Asiakaskokemustutkimuksen 

toteutus onnistui odotusten mukaisesti. Tutkimuksen tuloksista saatiin vastaukset 

tutkimusongelmiin. Vastaukset tarjoavat tärkeää tietoa asiakkaiden kokemuksista Y-Kinon 

ympäristöstä, tarjonnasta sekä asiakaspalvelusta. Vastauksista saa johtopäätöksiä myös 

hyviin kehittämisen kohteisiin, joita Y-Kino voi hyödyntää toiminnassaan.  

Asiakaskokemustutkimuksesta saatu tieto on helppo hyödyntää asiakaskokemusta 

mitattaessa sekä tarvittaessa myös muuhun tarpeeseen käytännössä. Opinnäytetyö antaa 
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mahdollisen jatkoaiheen uudelle tutkimukselle, kun tutkimuksesta saatuja epäkohtia on pyritty 

kehittämään. Jatkotutkimuksen vastauksia vertailtaessa saataisiin tieto, onko kehittämisellä 

ollut vaikutusta asiakaskokemukseen.  

Opinnäytetyöprosessi on ollut tekijälle pitkä ja kivinen tie, mutta samalla opettavainen prosessi. 

Opinnäytetyön tekemistä on venyttänyt toinen tutkinto ammattikorkeakoulussa. 

Opinnäytetyöprosessi oli tekijälle kuitenkin vauhtiin päästyä intensiivinen sekä antoisa. Työ 

tehtiin toimeksiantona yritykselle, jossa opinnäytetyön tekijä on työskennellyt useamman 

vuoden. Tekijällä oli kiinnostus opinnäytetyön aihetta kohtaan, mutta myös aito halu päästä 

kehittämään sekä tarjoamaan yritykselle ja toimeksiantajalle mahdollisuuksia, joiden pohjalta 

yritystä voidaan viedä vieläkin parempaan suuntaan päin. Opinnäytetyön tekeminen vahvisti 

kirjoittajan ammatillista osaamista sekä syvensi ammatillisia taitoja entisestään.  

Asiakaskokemustutkimukseen saatiin paljon vastauksia, joten kehittämiskohteet olivat 

tunnistettavissa helposti. Avoimet kysymykset tarjosivat vastaajille mahdollisen antaa 

tarkempaa palautetta. Avoimien kysymysten vastaukset tarjosivatkin tutkimuksen tuloksille 

paljon informaatiota vastaajien toiveista ja kokemuksista.  

Kehittämistoiveita nousi parkkipaikoista sekä Y-Kinon piiloutuneesta sijainnista. On siis syytä 

pohtia, olisiko mahdollista saada ulos näkyvämpää ohjeistusta, kuinka Y-Kinolle saavutaan. 

Pihaan voisi olla mahdollista pystyttää kyltti, joka tarjoaisi ohjeistuksen, mistä Y-Kinoon pääsee 

sisälle. Yksi vastaaja toivoi myös kukkapenkkien siistimistä lähiympäristöstä. Y-Kino voisi 

selvittää, kenen hoidettavaksi kukkapenkit kuuluvat, jos niitä saisi siistimmän näköiseksi. Tämä 

myös tarjoaisi asiakkaille mielekkäämmän kokemuksen Y-Kinosta jo ohi ajaessa.  

Yhdeltä vastaajalta nousi toiveeksi useampi teatterisali. Toimeksiantaja voisi nostaa 

harkintaan, onko kahden salin näytökset kannattavia. Kahden salin elokuvateatteri tuskin on 

mahdollinen pienellä paikkakunnalla, koska katsojia ei ole riittävästi kahden salin näytöksiin. 

Kolmen vastaajan mielestä Y-Kinolla toivottaisiin olevan monipuolisemmin elokuvavalikoimaa. 

Yksi vastaajista myös toteaa, että ooppera- ja balettinäytöksiä on omaan makuun liikaa. 

Elokuvatarjontaa voitaisiin miettiä, olisiko sitä mahdollista laajentaa. Lisäksi voitaisiin miettiä, 

toivotaanko asiakkailta enemmän pyyntöjä, mitä elokuvia haluavat Y-Kinoon näytille. Toki 

elokuvatarjontaa ei voi äärimmilleen viedä ja jokaisella tutkimukseen vastanneella on omat 

mieltymykset, minkälaisia elokuvia haluaa seurata. Tässäkin siis syytä pohtia, minkälaista 

asiakaskuntaa halutaan miellyttää, jotta toiminta olisi myös tuottavaa.  
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Tutkimuksen vastauksista nousi toive nettisivujen kehittämiselle. Y-Kino voisi toivoa enemmän 

palautetta esimerkiksi omista sivuistaan, jotta saa tarkempaa tietoa, mikä siellä kaipaisi 

kehittämistä. Nettisivujen kautta kuitenkin näkyvät ohjelmistot, oheistuotteet, tulevat elokuvat, 

lahjakorttien infot, lippujen varaukset sekä lippujen ja oheistuotteiden ostot. Nettisivujen paketti 

on laaja, joten vastauksesta jää epäselväksi, tarkoittiko tutkimukseen vastannut tiettyä osa-

aluetta nettisivuilta vai nettisivuja kokonaisuudessaan. 

Heikoimmat arviot annettiin tulevien elokuvien julisteiden ajantasaisesta päivittämisestä, 

riittävästä ooppera- ja balettitarjonnasta sekä oheismyyntituotteiden riittävyydestä. 

Toimeksiantaja voisi laajentamaan oheismyyntituotteiden tarjontaa sekä julisteiden 

ajantasaista päivittämistä mahdollisuuksiensa mukaan.  



51 

LÄHTEET 

Ahvenainen, P., Gylling, J. & Leino, S. 2017. Viiden tähden asiakaskokemus: tee 
asiakkaistasi faneja. Helsinki: Kauppakamari.  

Borowski, C. 2015. What a Great Digital Customer Experience Actually Looks Like. 
[Verkkolehtiartikkeli]. Harvard Business Review. [Viitattu 9.12.2021]. Saatavana: 
https://hbr.org/2015/11/what-a-great-digital-customer-experience-actually-looks-like 

 Gerdt, B. & Korkiakoski, K. 2016. Ylivoimainen asiakaskokemus: työkalupakki. [Verkkokirja]. 
Helsinki: Talentum Pro. [Viitattu 6.12.2021]. Saatavana Alma Talent Bisneskirjasto - 
palvelusta. Vaatii käyttöoikeuden. 

Eskelinen, S. & Gerdt, B. 2018. Digiajan asiakaskokemus: oppia kansainvälisiltä huipuilta. 
[Verkkokirja]. Helsinki: Alma Talent. [Viitattu 4.12.2021]. Saatavana Alma Talent 
Bisneskirjasto - palvelusta. Vaatii käyttöoikeuden. 

Heikkilä, T. 2014. Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita.  

Kananen, J. 2010. Opinnäytetyön kirjoittamisen opas. Jyväskylä: Jyväskylän 
ammattikorkeakoulu.  

Kananen, J. 2011. Kvantti: Kvantitatiivisen opinnäytetyön kirjoittamisen käytännön opas. 
Jyväskylä: Jyväskylän ammattikorkeakoulu.  

Ketokivi, M. 2009. Tilastollinen päättely ja tieteellinen argumentointi. Helsinki: Gaudeamus 
Helsinki University. 

Korkiakoski, K. 2019. Asiakaskokemus ja henkilöstökokemus: uusi aika, uudenlainen 
johtaminen. [Verkkokirja]. Helsinki: Alma Talent. [Viitattu 4.12.2021]. Saatavana Alma 
Talent Bisneskirjasto - palvelusta. Vaatii käyttöoikeuden.  

Korkiakoski, K. & Löytänä, J. 2014. Asiakkaan aikakausi: rohkeus + rakkaus = raha. Helsinki. 
Talentum.  

Kortesuo, K & Löytänä, J. 2011a. Asiakaskokemus: palvelubisneksestä kokemusbisnekseen. 
Helsinki: Talentum. 

Kortesuo, K & Löytänä, J. 2011b. Asiakaskokemus: palvelubisneksestä kokemusbisnekseen. 
[Verkkokirja]. Helsinki: Talentum. [Viitattu 6.12.2021]. Saatavana Ellibs-e-
kirjakokoelmasta. Vaatii käyttöoikeuden.  

Nummenmaa, L., Holopainen, M. & Pulkkinen, P. 2014. Tilastollisten menetelmien perusteet. 
Helsinki: Sanoma Pro.  

https://hbr.org/2015/11/what-a-great-digital-customer-experience-actually-looks-like


52 

Oheistuotteet. Ei päiväystä. Kauhavan Y-Kino. [Verkkosivu]. [Viitattu 2.3.2021]. Saatavana: 
https://www.y-kino.fi/fi_FI/oheistuotteet 

Ohjelmisto. Ei päiväystä. Kauhavan Y-Kino. [Verkkosivu]. [Viitattu 2.3.2021]. Saatavana: 
https://www.y-kino.fi/fi_FI/ohjelmisto 

Palautelomake. Ei päiväystä. Kauhavan Y-Kino. [Verkkosivu]. [Viitattu 9.12.2021]. 
Saatavana: https://y-kino.fi/fi_FI/pages/7-palautelomake 

Palvelumuotoilu Palo. Ei päiväystä. Parempien palveluiden puolesta! [Verkkojulkaisu]. 
[Viitattu 2.3.2021]. Saatavana: 
https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/2018/10/13/palvelupolun-kuvauksilla-kehitetaan-
parempia-palveluita 

Peura, I. 2020. Toimitusjohtaja. Kauhavan Y-Kino Oy. Haastattelu 2.11.2020.  

Puustinen, P. & Saarijärvi, H. 2020. Strategiana asiakaskokemus: miksi, mitä, miten? 
[Verkkokirja]. Jyväskylä: Docendo. [Viitattu 6.12.2021]. Saatavana Ellibs-e-
kirjakokoelmasta. Vaatii käyttöoikeuden. 

Rossman, J.R. & Mathew, D.D. 2019. Designing Experiences. [Verkkokirja]. New York: 
Columbia Business School Publishing. [Viitattu 9.12.2021]. Saatavana Ebsco eBook 
Collection – palvelusta. Vaatii käyttöoikeuden. 

Sarajärvi, A. & Tuomi, J. 2018. Laadullinen tutkimus ja sisällönanalyysi. [Verkkokirja]. 
Helsinki: Kustannusosakeyhtiö Tammi. [Viitattu 7.12.2021]. Saatavana Ellibs-e-
kirjakokoelmasta. Vaatii käyttöoikeuden.  

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos. 9.1.2018. Asiakaslähtöinen tuotekehitysprosessi. 
[Verkkojulkaisu]. [Viitattu 2.3.2021]. Saatavana: 
https://yhteistyotilat.fi/wiki08/pages/viewpage.action?pageId=37067739  

Tulossa (suunnitelma). Ei päiväystä. Kauhavan Y-Kino. [Verkkosivu]. [Viitattu 9.12.2021]. 
Saatavana: https://y-kino.fi/fi_FI/tulossa-suunnitelma 

Valli, R. 2015. Johdatus tilastolliseen tutkimukseen. Jyväskylä: PS-kustannus.  

Vilkka, H. 2007. Tutki ja mittaa: Määrällisen tutkimuksen perusteet. Helsinki: Tammi.  

https://www.y-kino.fi/fi_FI/oheistuotteet
https://www.y-kino.fi/fi_FI/ohjelmisto
https://y-kino.fi/fi_FI/pages/7-palautelomake
https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/2018/10/13/palvelupolun-kuvauksilla-kehitetaan-parempia-palveluita
https://www.palvelumuotoilupalo.fi/blogi/2018/10/13/palvelupolun-kuvauksilla-kehitetaan-parempia-palveluita
https://yhteistyotilat.fi/wiki08/pages/viewpage.action?pageId=37067739
https://y-kino.fi/fi_FI/tulossa-suunnitelma


53 

LIITTEET 

Liite 1. Kyselylomake 

Liite 2. Kysymyksen 2 avoimet vastaukset asuinpaikkakunnasta 

Liite 3. Kysymyksen 8 avoimet vastaukset Y-Kinon ympäristöstä  

Liite 4. Kysymyksen 10 avoimet vastaukset Y-Kinon tarjonnasta 

Liite 5. Kysymyksen 12 avoimet vastaukset Y-Kinon asiakaspalvelusta 



1 (17) 

Liite 1. Kyselylomake 
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Liite 2. Kysymyksen 2 avoimet vastaukset asuinpaikkakunnasta 

Vastausvaihtoehdot Teksti 

Muualta, mistä? Härmä 

Muualta, mistä? Tampere 

Muualta, mistä? Lappajärvi 

Muualta, mistä? kurikka 
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Liite 3. Kysymyksen 8 avoimet vastaukset Y-Kinon ympäristöstä 

Vastaukset 

Käydessämme viimeksi elokuvissa, teatterin katossa ollut lampun suojaritilä pärisi häiritsevästi leffan 

aikana, kun äänet täristivät kattoa. Muuten leffakokemuksesta ei ole mitään huonoa sanottavaa! 😊 

Sohvat on ehdoton ykkönen, parhaat leffapenkit ikinä! 

Harvemmin ehdin julisteita katsella 

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

olisi ollut jo sinä päivänä näytöksiä. Sohvilla ei ikinä oo poppiksien jämiä. Hyvä te 

Kaikki on siistiä ja selkeää. 

Sohvat on mahtavat. Elokuvissa käynti yksin on elämys 

Sohvat aivan mahtavat 

Sohvat on yksi tärkeimpiä vaikuttavia asioita siinä tulenko katsomaan elokuvaa elokuvateatteriin! 

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

Tykkään 

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

Mun mielestä ihan jees 

Palvelu erinomaista. 

Ulkotilan edustaa voisi jotenkin ehostaa, kun sijaitsee 'piilossa' 

Erinomainen 

Siistiä on, mukavat sohvat. 

Aulatilat vielä viihtyisämmäksi, kahvila tuotteita odotteluun 

Jatkakaa samalla tavalla 

viihtyisä 

Pysäköintipaikat? 

Lähiympäristön kukkapenkit pitäisi siitiä. 

Sali on mukava ja viihtyisä! Myös 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 syö poppareita, niin en osaa sanoa ovatko hyviä ja tuoreita :) 

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

mahdollisuutta päästä. 

Upeaa että Ipe ottaa valtavirrasta poikkeaviakin elokuvia. Ja aina myös uutuudet löytyy 

Uutuus elokuvat tulevat nopeasti katseltavaksi. 

Yhden salin ongelma rajoittaa esitettävien elokuvien määrää. Tämä on harmi, mutta ymmärrettävää. 

Voisi olla enemmän tarjontaa, ei vain kausittaisia. Vaan moneen muuhunkin tilanteeseen sopivia. 

Tykkään kovasti, kun otetaan elokuvia joita tehty täällä päin. Oopperaa ja muuta ylimääräistä on 

omaan makuun liian paljon. 

Sipsejä myös myyntiin 

Elää ajassa 

"Vähemmän kaupallisia" elokuvia voisi olla enemmän ohjelmistossa ja vähän useammilla esitys 

kerroilla. Vaikka toki ymmärrän, miksi näin ei ole. 

Ihanaa että tulee lastenkin ensi-iltoja ja uutuusleffoja, ne me aina yritetään ehtiä katsomaan! 
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En ole ostanut poppareita enkä ole kiinnostunut baletista ja oopperasta, joten en osaa arvioida, onko 

niiden tarjonta riittävää. 

Kaikki erinomaista 

Omia toiveita toteutetaan hienosti =) Kiitos siitä! 

kaipaan enemmän tämän puolen tarjontaa. Ymmärrän yleisön mieltymyksen toisaalle, joka 

hankaloittaa vastaamista toiveisiin. 

Haluaisin laatuelokuvia enemmän. 

Mielestäni tarjonta on todella monipuolista, uutuudetkin ovat nopeasti nähtävillä. 

Oli hienoa, kun oopperoita ja baletteja pystyttiin joskus aiemmin tarjoamaan myös 

viikonloppunäytäntöinä! Niihin oli helpompi päästä tulemaan vähän kauempaakin kuin arki-iltoihin. - 

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

Vastaukset 

Erittäin toimivaa asiakaspalvelua kaikin puolin. 

Palvelu on TODELLA ystävällistä! 

Aina olen saanut ystävällistä asiakaspalvelua. 

Ipe is the best! 😍 

Eri ikäryhmät huomioitu hyvin. 

Nuorille tarjouttu erinomainen työmahdollisuus 

Se on ystävällistä, mukava vastaanotto elokuviin tullessa. 

Ihania ihmisiä töissä! 

Jos jostakin Kauhavalla saa hyvää palvelua, niin Y-Kino on yksi niistä. 

Kaikki erinomaista 

Tytöt ovat ihan ok 

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