
 

Nikke Salonen 

Asiakaskokemuksen kehittäminen teatterin                   
palvelupolussa 

Case: KOM-teatteri 

                     Opinnäytetyö  

Syksy 2023 

Kulttuurituottaja (AMK)



2  

SEINÄJOEN AMMATTIKORKEAKOULU 

Opinnäytetyön tiivistelmä 1 

Tutkinto-ohjelma: Kulttuurituottaja (AMK) 

Tekijä: Nikke Salonen 

Työn nimi alaotsikoineen: Asiakaskokemuksen kehittäminen teatterin palvelupolussa. 
Case: KOM-teatteri 

Ohjaaja: Satu Lautamäki 

Vuosi: 2023 Sivumäärä: 39 Liitteiden lukumäärä: 1 

Opinnäytetyön tavoitteena on asiakaskokemuksen kehittäminen teatterin palvelupolussa. 
Case on tehty toimeksiantona KOM-teatterille. Kävijätutkimuksella kartoitettiin KOM-teatte-
rin nykyistä asiakastyytyväisyyttä ja sen kehityskohteita. 

Aihetta pohjustettiin teoreettisesti kuvaamalla teatteria toimintaympäristönä, asiakaskoke-
musta ja palvelupolkua käsitteinä. Teatteria käsiteltiin yleisön ja trendien, kilpailutekijöiden 
sekä yleisön muuttuvan käyttäytymisen näkökulmista. Asiakaskokemuksen kehittämistä ku-
vattiin laaja-alaisesti huomioiden lähtökohdat, asiakaspalautteen merkitys ja henkilöstön 
rooli asiakaspalvelussa. Lisäksi tarkasteltiin palvelupolun ja -muotoilun hyödyntämistä, sillä 
palvelupolun suunnittelu ja sen seuraaminen tasaisin väliajoin on tärkeää palveluntarjoajille. 

Kävijätutkimus ajoitettiin 26.9.-7.10.2023 KOM-teatterin Nukkekoti - kohtauksia eräästä 
avioerosta -teatteriesityksen yhteydessä. Kvantitatiiviseen tutkimukseen saatiin 215 
vastausta puolistrukturoidulla kyselylomakkeella. Pääasiallisesti henkilökohtaiseen 
teatterielämykseen oltiin tyytyväisiä, ja teatteriin saavuttiin teoslähtöisistä syistä. Helsingin 
Sanomien teatteriarvio oli myös toiminut kannustimena paikalle tuloon. Vastauksista nousi 
esiin toiveet numeroiduista paikoista teatterisalissa ja tungoksen helpottamisesta aulassa 
sekä saliin siirtyessä.  

 

1 Asiasanat: asiakaskokemus, asiakastyytyväisyys, palvelupolku, palvelumuotoilu, teatteri 
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The aim of the thesis is to enhance the customer experience in the theatre’s service journey. 
The case was conducted as a commission for the KOM Theatre in Helsinki. The visitor sur-
vey was conducted to assess the current customer satisfaction and areas for improvement 
at KOM Theatre. 

The topic was theoretically contextualized by describing the theatre as an operational envi-
ronment, customer experience, and the service journey as concepts. The theatre was ex-
amined from the perspectives of the audience. The development of customer experience 
was comprehensively discussed, considering the foundations, the significance of customer 
feedback, and the staff’s role in customer service. Additionally, the utilization of service jour-
ney and design was explored, emphasizing the importance of planning and periodically mon-
itoring the service journey for service providers. 

The survey was scheduled from September 26 to October 7, 2023, concerning the KOM 
theater's A Doll’s House – Scenes from a Divorce. 215 responses to the quantitative study 
were obtained using a semi-structured questionnaire. On the whole, customers who had 
arrived at the theatre for artistic reasons were satisfied with their experience. The theater 
review published in Helsingin Sanomat had a positive effect on the audience’s interest in 
the theatre performances and in attending them. The respondents expressed their hopes 
for numbered seats in the theater hall and to ease crowding in the lobby and when moving 
into the hall. 

 

 

1 Keywords: customer experience, customer satisfaction, service journey, service design, theatre 
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Käytetyt termit ja lyhenteet 

Asiakastyytyväisyys Yksinkertaistettuna asiakastyytyväisyys merkitsee asiakkaan koke-

maa laatua suhteessa hänen tarpeisiinsa sekä odotuksiin tuot-

teesta/palvelusta. Asiakkaan odotukset siis täyttyvät, alittuvat tai 

jopa ylittyvät. 

Palvelupolku Palvelupolku on palvelukokonaisuuden ymmärtämistä ja kuvaa-

mista, mikä havainnollistaa sen eri osa-alueita ja pisteitä. Palvelu 

on viestintää asiakkaan kanssa, jolla pyritään vastaamaan asiak-

kaan tarpeisiin parhaalla mahdollisella tarjonnalla. Polulla kuvaste-

taan asiakkaan kulkemaa reittiä palvelukokonaisuudessa. Tällaista 

palvelupolkua voidaan kuvastaa erilaisten fiktiivisten henkilöiden eli 

personaksien avulla.  

Palvelumuotoilu Termistä voidaan puhua toiminta- ja ajattelutapana, jossa kehite-

tään palveluita ja liiketoimintaa asiakaslähtöisemmäksi. Asiakas-

ymmärrys on tärkeässä roolissa palvelumuotoilussa ja sen kehittä-

misessä, ja siinä integroidaan uudet tavat ja toimet vanhaan toimi-

vaan. 

Teatteri Teatteri sanana juontaa juurensa kreikan kielestä “theatron”, joka 

tarkoittaa katsomisen paikkaa. Nykyään monimuotoisella sanalla 

voidaan indikoida teatteriin menemistä tai tekemistä, instituutiota ja 

taidemuotoa. Voidaan ajatella, että kyseessä on esittäjien/näytteli-

jöiden, katsojien/yleisön ja tilan/paikan yhteistä kommunikaatiota. 

Saavutettavuus Saavutettavuus on eräänlaista asiakaslähtöisyyttä, jossa pyritään 

luomaan tuotetta/palvelua/tilaa mahdollisimman toimivaksi, ymmär-

rettäväksi ja helppokäyttöiseksi kaikille käyttäjille. Saavutettavuutta 

säädellään EU-tasolla saavutettavuusdirektiivillä. 
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1 JOHDANTO  

Tässä opinnäytetyössä tutkitaan asiakaskokemuksen kehittämistä teatterin palvelupo-

lussa. Opinnäytetyön toimeksiantajana toimii helsinkiläinen KOM-teatteri. Työn avulla pyri-

tään kartoittamaan teatterin asiakastyytyväisyyden elementtejä ja palveluiden toimivuutta. 

Työn tarkoituksena on kartoittaa asiakaskokemukseen vaikuttavia asioita sekä kuluttajan 

että palveluntarjoajan näkökulmasta.  

Subjektiivinen asiakaskokemus rakentuu jokaisen omista tarpeista, odotuksista ja vaati-

muksista tuotetta tai palvelua kohtaan. Näihin seikkoihin palveluntarjoaja pyrkii vastaa-

maan tuotteellaan parhaalla mahdollisella tarjonnalla kysyntään. Asiakaspalautteen eri 

menetelmillä pyritään saamaan mahdollisimman ajankohtaista sekä syvää asiakasymmär-

rystä ja tietoa asiakastyytyväisyydestä. Lisäksi palvelupolun ja -muotoilun hyödyntämisellä 

ja seuraamisella säännöllisesti saadaan tärkeää tietoa palveluntarjoajalle. 

Aihetta pohjustetaan aluksi teoreettisella analyysillä teatterista toimintaympäristönä. Teat-

terin ja yleisön muuttuva toiminta sekä käytös ovat muuntuneet nykyisen taloustilanteen ja 

kulttuuripolitiikan myötä. Trendit ja kilpailutekijät teatterialalla ovat suorasti vaikutuksissa 

erilaisiin esitysmuotoihin ja esityspaikkoihin.  

Osana opinnäytetyötä toteutetaan asiakastyytyväisyyskysely KOM-teatterille. Kyselytutki-

muksessa hyödynnetään kvantitatiivista eli määrällistä tutkimusotetta. Kyselytutkimuksesta 

saatujen tuloksien avulla pyritään vastaamaan asiakkaiden toiveisiin luomalla entistä pa-

rempaa asiakaskokemusta. Opinnäytetyö päättyy kehitysideoihin asiakaskokemuksen ke-

hittämiseksi toimeksiantajalle KOM-teatterille sekä omaan pohdintaan koko opinnäytetyö-

prosessista ja henkilökohtaisesta oppimisesta. 
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2 TEATTERI TOIMINTAYMPÄRISTÖNÄ  

2.1 Teatterin nykytilanne 

Balme (2008/2016, s.163–164) arvioi, että teatterin nykytilanne ja tulevaisuus ovat erään-

laisessa murroskohdassa. Klassikkoteoksia päivitetään jatkuvasti nykypäivään, mutta nii-

den kyseenalaistaminen eri teorioiden ja menetelmien avulla on kuitenkin tärkeää. Tämän 

avulla pyritään pitämään kunnioittavasti kiinni alkuperäisteoksen tarinankerronnasta.  

Opetus- ja kulttuuriministeriö (2023) kertoo teatterin, tanssin ja sirkuksen aseman olevan 

taattu. Ensi vuodelle 2024 valtionosuustoimijat saavat yhteensä 75,25 miljoonaa euroa, 

joka on 2,6 % enemmän kuin aikaisempana vuotena 2023. Esittävän taiteen edistämiseksi 

on säädetty laki, jonka tavoitteena on edistää korkeatasoista ja ammattimaista esittävää 

taidetta, väestön yhdenvertaisia mahdollisuuksia sivistykseen sekä hyvinvointia, yhteisölli-

syyttä ja osallisuutta. (Laki esittävän taiteen edistämisestä 1082/2020, 2 §) Leo ja Lääveri 

(2023) kuitenkin kuvaavat, että hallitusohjelmaan on kirjattu päätös, jonka mukaan 10 pro-

sentin arvonlisäverokannassa olevien palveluiden ja tuotteiden verotus nousisi 14 prosent-

tiin, mikä vaikuttaa juuri taide- ja kulttuurialaan. 

Covid-19-pandemia aiheutti tiettyjä reunaehtoja esittävän taiteen sektorilla, ottaen huomi-

oon yleisö- ja henkilöstöturvallisuuden. Näissä täytyi huomioida myös Terveyden ja hyvin-

voinninlaitoksen (THL) ja Opetus- ja kulttuuriministeriön (OKM) suositukset (Suomen teat-

terit ry, 2020). Esittävän taiteen sektori on kuitenkin palautunut pandemiasta pikkuhiljaa, 

vaikka taloudelliset menetykset olivatkin rajoituksista ja uusista käytännöistä johtuen mer-

kittävät. Samanaikaisesti löydettiin uusia normaaleja tapoja toimia ja tuottaa kulttuuria 

sekä taidetta. 

2.2 Monipuoliset esitysmuodot ja esityspaikat 

Balme (2008/2016, s. 35) kertoo, että teatteri koostuu pääasiassa esittäjistä ja näytteli-

jöistä, katsojista ja yleisöstä, tilasta sekä paikasta. Teatteria voidaan siis tuottaa näillä yk-

sinkertaisuudessaan missä vain. Tietenkään toteutus ei ole niin yksinkertaista tuotannolle 

ja muilta vaativin osin, kuten tekniikalle, puvustukselle, tilan toimivuudelle, 
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esteettömyydelle sekä saavutettavuudelle. Balme (2008/2016, s. 77) korostaa, että teatte-

riesityksen ympärillä oleva lavastus tekee usein dramaturgian viimeisen silauksen. Balme 

(2008/2016, s. 20–29) jakaa teatterin erilaiset esitysmuodot seuraavasti: draamateatteri, 

musiikkiteatteri, nukketeatteri/naamioteatteri, lasten teatteri, tanssiteatteri, eeppinen teat-

teri. Teatteritaide on tilallista taidetta, jossa kaikki komponentit ovat vuorovaikutuksessa 

toisiinsa tehden eheän kokonaisuuden.  

Jakonen ja Hirvi-Ijäs (2023) kuvaavat, että nykyisen kulttuuripolitiikan myötä rahoitusra-

kenteet ja -ratkaisut vaikuttavat rakenteellisesti sekä esitysmuotojen että esityspaikkojen 

mahdollisuuksiin. Taidetarjonnan toimintaedellytyksiin vaikuttaa hyvin suuresti taloudelliset 

resurssit, jotka kokivat kovan kolahduksen Covid-19 –pandemian myötä. Erityisesti lähes 

rajattomien digitaalisten mahdollisuuksien myötä on mielenkiintoista nähdä mihin kulttuu-

riala venyy tulevaisuudessa. Digitaalisuuden lisäksi poikkitaiteellisuuden ja -tieteellisyyden 

hyödyntämistä on nähty toteen monipuolisesti, joissa mielikuvitus voi olla lähes rajaton luo-

vassa prosessissa. 

2.3 Trendit ja kilpailutekijät 

Dufva ja Rekola (2023) määrittelevät trendin kehityskuluksi, joka suuntaa muutosta. Vuo-

den 2023 megatrendeissä painotetaan digitaalisuutta, ekologisuutta ja hyvinvointia. Näistä 

voidaan havaita tekniikan kasvava roolin, joka teatterikentällä voidaan nähdä toteen esi-

merkiksi valaistuksessa, ripustuksissa, lavastuksessa ja äänitekniikassa. Ekologisuus 

määritelmänä on ollut havaittavissa jo pitkään yhteiskunnassamme. Kierrätysmateriaalien 

ja vastuullisten valintojen tekeminen teatterissakin on tärkeää ja kauaskantoista vaikutuk-

sillaan. Hyvinvointi nousee ilmi väestön ikääntymisessä ja työhyvinvoinnin ylläpidossa. Te-

atterilla ja muutenkin taiteella sekä kulttuurilla on myös todettu jo pitkään olevan positiivisia 

terveydellisiä vaikutuksia. Taikusydän (2023) kertoo, että kulttuurihyvinvointi on yleinen kä-

site, jonka on todettu mm. parantavan mielenterveyttä, sosiaalista eristäytyneisyyttä sekä 

olevan hyvänä lisänä yhdessä muun fyysisen hoidon kanssa. Lisäksi taideterapiaa hyö-

dynnetään yhtenä terapiamuotona. 

Trendien lisäksi teatterialaan vaikuttaa kilpailu, joka syntyy usein yhteisen markkina-alu-

een ja toimialan välillä (Kantojärvi, 2014, s. 13). Kilpailua on jokaisella toimialalla 
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enemmän tai vähemmän, ja varsinkin nykyään, kun tarjontaa tuntuu olevan enemmän kuin 

tarpeeksi. Tästä voi aiheutua kuluttajalle suuri valinnanvaikeus löytää hänelle juuri se oi-

kea ja parhaiten sopiva palveluntarjoaja. Kilpailijoiden tiedostaminen ja jakaminen omiin 

luokkiin voi helpottaa palveluntarjoajan toimintaa keskittyä spesifimmin johonkin osa-alu-

eeseen liiketoiminnassa. Kaikkia osa-alueita ei voida kehittää samanaikaisesti, jolloin täy-

tyy priorisoida osa-alueiden merkityksellisyyttä. (Kantojärvi, 2014, s.15) 

Vallo ja Häyrinen (2012, s. 22–23) kuvastavat, että markkinoiden pääasiallinen merkitys on 

tavoitteellisuus. Halutaan kehittää omaa yrityskuvaa ja näkyvyyttä sekä sitä kautta lujittaa 

nykyisiä ja saada uusia asiakassuhteita. Tämän lisäksi koulutetaan henkilökuntaa oikeissa 

palvelutilanteissa ja välitetään yrityksen visiota ja arvoja. Tietenkin on tärkeää huomioida, 

että teatterikin on osaltaan mukana liiketoiminnallisessa kilpailussa. Kaupallisuus ja taiteel-

lisuus tasapainottelevat kuitenkin kulttuurissa sekä taiteessa jatkuvasti. Tulisi löytää sopiva 

balanssi, joka vetoaa asiakkaisiin ja on liiketoiminnallisesti kannattavaa, unohtamatta kui-

tenkaan taiteellista näkemystä, luovuutta sekä ilmaisua. 

2.4 Yleisön muuttuva käyttäytyminen 

Suomen teatterit ry (2020) kertovat, että Covid-19-pandemian poikkeusaika aiheutti yleisö-

käyttäytymisessä merkittäviä muutoksia. Hybridistrategian vuoksi alueelliset määräykset 

olivat muuttuvia. Strategian ansiosta yleisöä sai tulla ennalta määrätysti paikan päälle 

nauttimaan esityksestä tai olla etäyhteyksin mukana. Jälkimmäinen vaihtoehto helpotti 

osallistumisen kynnystä. Tästä johtuen yhteenkuuluvuuden tunne ja kokonaisvaltaisen 

kulttuurielämyksen nauttiminen kuitenkin kärsivät. Osallistumisen helppous kuitenkin ma-

dalsi kynnystä ja striimaaminen mahdollisti jopa kansainvälisistä esityksistä nauttimisen.  

Dufva ja Rekola (2023) painottavat digitaalisuuden ja sitä kautta sosiaalisen median kas-

vavaa merkitystä. Sosiaalisen median kautta on mahdollisuus seurata tarjontaa monipuoli-

sesti. Kun tarjontaa on kuitenkin paljon, niin kynnys onnistumiseen ja asiakastyytyväisyy-

den ylläpitämiseen kasvaa. Odotukset ovat siis korkeat. Etämahdollisuudet ovat digitaali-

suuden ansiosta antaneet osallistumisen mahdollisuuden yleisön lisäksi esiintyjillekin.  
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Jakonen ja Hirvi-Ijäs (2023) kuvaavat, että inflaatio ja energiakriisi ovat vaikuttaneet ihmis-

ten tapoihin kuluttaa kulttuuria sekä taidetta. Samanaikaisesti tämä on kuitenkin vaikutta-

nut negatiivisesti palveluntarjoajiin kasvavilla kustannuksilla sekä tuotannossa että loppu-

tuotteessa. Kyseinen inflaatio on syönyt samalla kuluttajien ostovoimaa. Tämä voi ikävällä 

tavalla pakottaa yrityksiä supistamaan toimintaansa tai nostamaan kuluttajahintoja. (Leo & 

Läveri, 2023) Kuluttajahintojen ollessa muutenkin jo nousussa monella eri markkina-alu-

eella, niin priorisoidaanko silloin enää kulttuuria ja taidetta? 
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3 ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTÄMINEN  

3.1 Asiakaskokemuksen rakentuminen 

Asiakaskokemus rakentuu jokaisen henkilökohtaisista odotuksista palveluntarjoajaa ja tuo-

tetta tai palvelua kohtaan. Yrityksen on tärkeää jatkuvasti tutkia ja kehittää toimintaansa, 

jotta vastataan parhaalla mahdollisella tavalla asiakkaiden odotuksiin (Hämäläinen & Pat-

jas, i.a., s.132–133). 

Pakkanen ym. (2009, s.10–11) korostavat asiakkaiden tapaa tehdä osto- ja valintaproses-

seja. Näihin vaikuttavat hyvin monet seikat, mutta arvot, menneisyys ja aikaisemmat valin-

nat ovat merkittävässä osassa kulutuskäyttäytymistä. Käyttäytyminen voidaan karkeasti 

jakaa rutiininomaiseen, rajoittuneeseen ja laajaan päätöksentekoprosessiin. Näitä kuvasta-

vat esimerkiksi jokapäiväiset ostokset ja/tai asunnon tai auton osto, jolloin päätöksenteko-

prosessi vaatii enemmän.  Näihin prosesseihin tietenkin vaikuttavat ostotapahtumaan ja 

tuotteeseen/palveluun sitoutuminen, erilaiset riskit, tarpeellisuus ja rahallinen arvo. Voi-

daan kuvata, että kuluttajan ostopäätösprosessi etenee seuraavanlaisesti: tarpeen tunnis-

taminen, informaation etsiminen, vaihtoehtojen arvioiminen, ostopäätöksen tekeminen ja 

osto, arviointi (mts. s. 10–12). 

 

Kuvio 1. Kuluttajan ostopäätösprosessin viisivaiheinen malli (Pakkanen ym. 2009). 
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3.2 Asiakaspalautteen merkitys  

Hämäläinen ja Patjas (i.a., s. 133) tähdentävät, että asiakaspalautteiden antajat ovat usein 

hyvin tyytyväisiä tai tyytymättömiä ääripäinä, jolloin väliin jää kohtalaisen tyytyväisten 

joukko edustamatta. Jokaisen toiveisiin ei siis valitettavasti voida vastata, jos kyse ei ole 

täysin personoidusta palvelusta/tuotteesta. Tarjottuun asiakaskokemukseen tulisi siis löy-

tää jonkinlainen kompromissi kaiken väliltä. Ja minkä palveluntarjoajan asiakkaat sitten lo-

pulta valitsevat? Kuka tarjoaa parhaan mahdollisen ratkaisun asiakkaalleen?  

Pakkanen ym. (2009, s. 36–37) korostavat palvelun käytännön haasteita valitusten muo-

dossa. Hyvä asiakaspalvelija osaa ratkaista asiakkaan ongelman kuin ongelman, ja tästä-

hän onkin kolmen K:n menetelmä: katsele, kuuntele, kysele. Tämän jälkeen voidaan kiittää 

palautteesta ja ryhtyä toimiin asian parantamiseksi yrityksen käytäntöjen mukaisesti (mts. 

15, 36). Pääasiassa kuitenkin pyritään korjaamaan näitä kohtia palvelussa parhaaksi mah-

dolliseksi kokonaisuudeksi. 

Pakkanen ym. (2009, s. 15–16) kertovat, että onnistunut myynti ja asiakaspalvelu ovat 

avainasemassa, kun pyritään lunastamaan mainonnan muodostamat lupaukset kulutta-

jalle. Tyytyväisten asiakkaiden lupausten täyttäminen tai jopa ylittäminen voi edistää liike-

toimintaa. Hyvä palaute kuitenkin kulkee nopeasti eteenpäin lisäten asiakkaita kulutta-

maan palveluntuottajan myyntiä. 

3.2.1 Asiakaspalautteiden keräämisen menetelmät  

Hämäläinen ja Patjas (i.a. s.132–133) tuovat ilmi, että asiakaspalautetta ja -tyytyväisyyttä 

tulee ylläpitää ja seurata. Asiakaspalautteet tarjoavat arvokasta informaatiota asiakastar-

peiden täyttämiseksi. Asiakastyytyväisyys ei ole staattinen tila, vaan elävä kokonaisuus, 

jonka mukaan palveluntarjoajan tulee vastata tarjonnallaan kysyntään.   

Asiakaspalautetta voi antaa hyvin monella tapaa. Erilaisia palautteenantotapoja ovat suora 

suullinen palaute työntekijälle, haastattelut, palautelaatikko toimitiloissa, palauteauto-

maatti, palautelomake verkossa, sähköposti, puhelin ja sosiaalisen median kanavat (Hä-

mäläinen & Patjas, i.a., s.132–133). Icén (i.a.) kertoo, että termi ”mystery shopping” toimii 

myös eräänlaisena asiakaspalautteiden keräämisen menetelmänä. Tutkimuksellinen 
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menetelmä kertoo yrityksen myynti- ja palveluprosessista asiakkaan näkökulmasta. Mys-

teerishoppaaja käy prosessin läpi ennalta laaditun suunnitelman mukaisesti ja arvioi ta-

pahtuman jälkeen eri kontaktipisteet. 

Yleisesti anonyymi palautteenanto on usein helpompaa matalammalla kynnyksellä. Täl-

laista tapaa hyödynnettäessä on kuitenkin haastavaa korjata tilannetta ja antaa kuluttajalle 

vastaus kysymyksiinsä palveluntarjoajan puolelta. Kaikki asiakaspalaute on kuitenkin arvo-

kasta yrityksen tulevaisuudelle. Santalainen (2009, s.16) alleviivaa, että saatu asiakaspa-

laute parantaa suorasti tulevaisuuden asiakaspalvelua. Samat tilanteet toistuvat usein jat-

kuvasti palveluprosesseissa, joista voidaan ottaa opiksi myös henkilöstön kouluttamisessa 

ja perehdyttämisessä. 

3.2.2 Asiakaspalautteen hyödyntäminen päätöksenteossa  

Vallo ja Häyrinen (2012, s.33–34) painottavat, että asiakaspalautteilla on tärkeä rooli orga-

nisaation toiminnassa osana tulevaisuuden menestystä. Asiakkaiden kuuleminen ja jat-

kuva vuorovaikutus ovat avainasemassa päätöksenteossa ja onnistuneen maineen raken-

tamisessa. 

Vallo ja Häyrinen (2012, s. 34–36) kuvastavat, että maineesta puhuttaessa käytetään 

usein myös termejä brändi ja imago. Maine on yrityksen sidosryhmien käsitys kyseisestä 

toimijasta. Termi rakentuu hyvin monen eri asian summasta, joita ovat mm. yrityksen to-

dellinen toiminta, kirjoitetut arviot sekä kuulleet tarinat ja tietenkin mahdollinen henkilökoh-

tainen kokemus yrityksen kanssa toimijuudesta. Brändi kuvastaa tuotemerkin mielikuvaa 

tarjotusta tuotteesta tai palvelusta, jonka suurena apuna palvelee markkinointi sekä vies-

tintä. Brändin osana toimii brändilupaus, joka tulisi lunastaa päivittäisellä toiminnallaan. 

Luonnollisesti brändi kuitenkin vahvistuu ja heikkenee kuluttajan subjektiivisen kokemuk-

sen myötä. Imago kertoo mielikuvasta kohdistuen organisaation, tuotteeseen tai palveluun. 

Mielikuvaan ei välttämättä tarvita omaa kokemusta ja siihen voidaan vaikuttaa markkinoin-

tiviestinnällä. 

Santalainen (2009, s.15–18) alleviivaa, että strateginen ajattelu on näkemistä ja näke-

mystä suunnittelusta ajatteluun sekä toimintaan, jossa kuluttajan palaute on tärkeässä 
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roolissa. Kuluttajat toimivat eräänlaisena suunnannäyttäjänä tuote- ja palvelukehityksessä 

ja auttavat mahdollisesti innovoimaan uusia oheispalveluita, joiden tarvetta ei välttämättä 

ole havaittu aikaisemmin organisaatiossa. Tämä voidaan nähdä eräänlaisena kilpai-

luetuna, jos tarpeisiin ja toiveisiin reagoidaan nopeasti. Tämä vaikuttaa sitä kautta positiivi-

sesti organisaation liiketoimintaan. Asiakaspalautetta voidaan lisäksi hyödyntää monipuoli-

sesti palvelumuotoilun keinoin, josta lisää luvussa 4.3. 

3.3 Henkilöstön rooli asiakaskokemuksen parantamisessa  

Suomen teatterit ry (2019) korostaa teatterin saavutettavuudesta, että ”Huomioimalla saa-

vutettavuutta ja moninaisuutta teatteri edistää yhdenvertaisuutta. Saavutettava ja moninai-

nen teatteri toimii paremmin sekä tekijöiden että yleisöjen kannalta.” Teatterin tulee ottaa 

huomioon monenlaisia seikkoja kuitenkaan tekemättä sen suurempia investointeja. Esi-

merkiksi opasteiden käyttö, saavutettava viestintä ja saavutettavuuteen vaikuttavat tekijät 

edellyttävät henkilöstön yhteistä tahtoa ja tietoisuutta vaikuttavine tekijöineen (mts.). 

Linnapuomi ym. (2014, s. 20–21) toteavat, että saavutettava teatteri pitää arvossaan moni-

naisuutta, joka vaatii jatkuvaa vuorovaikutusta kuluttajien kanssa.  Moninaisuus näkyy suu-

rimmilta osin taiteellisessa sisällössä, roolituksessa, rekrytoinneissa ja teatteritilojen suun-

nittelussa. Osallistumiseen vaaditaan asennemuutos, tiedostava lähtökohta ja uudenlaiset 

toimintatavat. Konkreettisina kohtina mainitaan strateginen työ, viestintä, lipunmyynti ja 

katsomopaikan valinta, rakennettu ympäristö ja kalusteet, teatterielämyksen moninaisuu-

den huomioiminen ja saavutettavuus. Viimeisintä eli saavutettavuutta säädellään myös ai-

van EU-tasolla saavutettavuusdirektiivillä (Aluehallintovirasto, i.a.). 

Santalainen (2009, s 52–53) kertoo, että henkilöstön viestintä asiakaskokemuksen paran-

tamisessa vahvistaa organisaation strategiaa ratkaisukeskeisesti ja asiakaslähtöisesti. 

Asiakaskokemuksen parantamiseksi ja yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi tarvitaan yh-

teistyötä sekä sitoutumista kaikilta jatkuvalla halulla kehittyä. 
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4 PALVELUPOLUN JA -MUOTOILUN HYÖDYNTÄMINEN 

4.1 Palvelupolku käsitteenä  

Palvelupolku on palveluntarjoajan tuottama reitti asiakkaille, jonka kautta he etenevät pal-

veluprosessissa (Hämäläinen ja Patjas, i.a., s.141–142). Kyseinen polku pyritään rakenta-

maan, jotta ymmärretään paremmin asiakkaan tarpeita sekä toimintatapoja. Asiakaspolun 

avulla tähdätään parempaan asiakastyytyväisyyteen ja konkretisoidaan eri kontaktipisteet, 

joiden toimivuutta voidaan mitata sekä kehittää. 

Miettinen (2011) kuvastaa palvelupolun rakennetta eräänlaisena visuaalisena sateenvar-

jona. Sen alle rakentuu eri episodeja ja joukkoja osapalveluista, jotka kuvastavat yksittäisiä 

tapahtumia asiakkaan kokemasta palvelusta. Tällainen palvelutuokio koostuu erilaisista 

kontaktipisteistä, jotka voivat olla kokonaisuuteen kuuluvia tiloja, esineitä, ihmisiä tai vuo-

rovaikutusta. Kaikki asiakkaat eivät kuitenkaan kohtaa tai hyödynnä välttämättä samoja 

pisteitä, jolloin olennaiset kohtaamiset tulee harkita selkeäksi kokonaisuudeksi osana on-

nistunutta palvelukokemusta. Lisäkontaktipisteet tulee kuitenkin suunnitella hyvin, jotta 

kaikkia kuluttajia kohdellaan tasa-arvoisesti. Tästä esimerkkinä on yksilöllinen vuorovaiku-

tuksellinen asiakaspalvelu asiakkaan tarpeen mukaan. 

4.2 Palvelupolun suunnittelu ja kehittäminen  

Palvelupolun suunnittelun ja jatkuvan kehittämisen tulee olla systemaattista, jotta jatku-

vasti kehittyvässä yhteiskunnassa vastataan parhaalla mahdollisella tavalla kuluttajien ky-

syntään. Palvelupolun terve kyseenalaistaminen tasaisin väliajoin on siis tarpeellista. Ko-

mulainen (2018, s. 27–28) toteaa, että palvelukeskeisessä toimintamallissa tuotetaan yh-

dessä asiakkaan, sidosryhmien ja yrityksen kanssa arvoa tuottava tuote/palvelu asiak-

kaalle. 

Onnistuneessa ja menestyvässä palvelussa täytyy olla tarkka tietoisuus asiakasymmärryk-

sestä (Komulainen, 2018, s. 31). Terminä asiakasymmärrys koostuu asiakkaiden tarpei-

den näkemisestä ja ymmärryksestä asiakasarvosta. Palvelukeskeisessä toimintatavassa 

asiakas nostetaankin mukaan palvelun luomisprosessiin. Täytyy kuitenkin osata erotella ja 
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havainnoida kuluttajien asiakastarpeet, -odotukset ja -vaatimukset. Lyhyesti määriteltynä 

tarpeet ohjaavat odotuksia, joiden toivotaan aina täyttyvän. Vaatimukset taas kuvastavat 

standardeja, joita asiakas voi asettaa eri tasoisia.  

Asiakaskäyttäytymisestä saadaan paljon arvokasta dataa palvelupolkuun ja sen kehittämi-

seen (Hämäläinen ym., i.a., s.142–143). Käyttäytymisestä voidaan havainnoida kontakti-

pisteiden käytettävyyttä ja tehokkuutta. Eri kontaktipisteet myös helpottavat palveluntarjo-

ajaa huomaamaan helpommin tietyn kohdan, jossa olisi kehitettävää tai missä mennään 

useimmiten pieleen ja jossa asiakkaiden toiminta eroaa. Jokaisen ihmisen ostokäyttäyty-

misemme on hyvin subjektiivista ja tarpeet voivat erota huomattavastikin. Tärkeää on kui-

tenkin löytää mahdollisimman sopivia ja toimivia ratkaisuja, jotta voidaan täyttää asiakaslu-

paus. 

4.3 Palvelumuotoilun soveltaminen eri prosessin vaiheissa  

Palvelumuotoilu on toiminnan ja ajattelun soveltamista, joka on tärkeässä osassa asiakas-

lähtöistä palvelu- ja tuotekehitystä (Komulainen, 2018, s.10). Kaikki lähtee liikkeelle käyttä-

jäempatiasta ja asiakkaan ongelmasta sekä tarpeesta ohjata suunnittelua. Asiakasymmär-

ryksen avulla pyritään syvään hahmottamiseen palvelun/tuotteen käytön helpottamiseksi. 

Seuraavaksi kommunikoidaan ja visualisoidaan aihetta asiakkaan näkökulmasta yrityk-

sessä, mikä edesauttaa kokonaisuuden hallinnan jäsentämistä. Lopuksi innovoidaan ja 

pallotellaan taloudellisia haittoja sekä hyötyjä ja eri ratkaisujen positiivisia ja negatiivisia 

puolia. Tällöin on jo eliminoitu ensimmäisiin asioihin tarttuminen ja kiinnijääminen. Lopuksi 

mahdollista uutta ratkaisua voidaan pilotoida osana uutta liiketoimintamallia.  

Palvelumuotoilu Palo (2021) visualisoi, että palvelumuotoiluprosessin helpottamiseksi on 

olennaista kiteyttää erilaisia asiakastyyppejä. Tällä tavalla konkretisoidaan syvempää asia-

kasymmärrystä, joka on sujuvasti omaksuttavissa. Asiakastyypit havainnollistavat asia-

kasnäkökulmaa mm. asiakkaan elämästä, tavoitteista ja haasteista. Asiakaspersoonat voi-

vat olla myös persoonamuodossa, jossa on esimerkkien perustiedot ammatista perhesuh-

teisiin. Näiden avulla voidaan konkreettisesti hypätä helpommin kyseisen hahmon näkö-

kulmaan, kuin kasvottomien ja persoonattomien segmentointiin. Tällaisten profiilien 
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luomisen pohjaksi tarvitaan tietenkin laajempaa tutkimusta. Nämä kuitenkin auttavat palve-

luntarjoajaa pitkäkestoisesti ja ovat kannattava investointi asiakasymmärrykseen. 

 

Kuvio 2. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Innanen, 2018). 

Innanen (2018) kuvastaa, että palvelumuotoiluprosessi lähtee liikkeelle kehitystarpeesta, 

joka tulee ymmärtää oikein. Nykytilanteen kartoittamisen ja kuvaamisen avulla voidaan 

siirtyä kehittämään prosessia tutkimuksellisesta näkökulmasta. Tämä vaatii ongelman sy-

vällisempää tarkoitusta ja sen seurauksia. Kun kehitystarve on kiteytetty haluttuun muo-

toon, voidaan siirtyä ideoimaan ja kokeilemaan konseptia. Kokeilun ja pilotoinnin avulla ke-

hitetään konseptia entistä paremmaksi ja käytännöllisemmäksi tarpeeseen. Prosessin vii-

meisessä vaiheessa testataan ja toteutetaan lopputuote tai -ratkaisu. Kyseinen palvelu-

muotoiluprosessi on tarpeellista toistaa säännöllisen arvioinnin avulla. Näin voidaan kehit-

tää uusia innovaatioita ja entistä parempia ratkaisuja. 

4.4 Teknologian rooli palvelupolun optimoinnissa  

Teknologia sekä laajemmin digitalisaatio on kasvavissa määrin tullut ja on tulossa palvelui-

hin mukaan entistä laajemmin. Tämän voi esimerkiksi nähdä toteen kaupassa olevien itse-

palvelukassojen muodossa. Lisäksi itse olen päässyt olemaan aulapalvelutyöntekijänä, ja 

tarkistamaan pääsylippuja erilaisilla skannereilla. On hyvin yleistä, että tällaisissa tilan-

teissa joko skannerissa tai puhelimessa tulee jokin tekninen ongelma vastaan. Nykytekno-

logia kehittyy hurjaa vauhtia, joten on haastavaa pysyä sen mukana. 
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Dufva ym. (2023) korostavat, että teknologia on poikkileikannut useita toimialoja ja sitä 

kautta vaatinut työntekijöiden sopeutumista uuteen normaaliin. Esimerkiksi tapamme kulut-

taa palveluita ovat muuttuneet. Näistä merkittävimpinä esimerkkeinä voi nähdä sosiaalis-

ten suhteiden ylläpidon, median ja markkinoinnin, palvelut ja työt. Viimeisin varsinkin ko-

rostui Covid-19-pandemian aikana, kun töitä tehtiin etäyhteyksin. Etäyhteydet näkyvät ny-

kyään mahdollisuutena tehdä valintoja hybridimallin ansiosta eli joko etänä tai fyysisesti 

paikan päällä. Miksi mennä paikan päälle, kun asian voi helposti hoitaa verkossa etäyh-

teyksin? Pandemian vuoksi erilaisia tapahtumia myös lähetettiin etänä ihmisten saataville, 

jotta kulttuuri ja yhteenkuuluvuus pysyivät yllä vaikeinakin aikoina. 

Dufva ym. (2023) nostaa esiin datan keruun. Data kerääntyy mm. tekemistämme asioista, 

puheista ja hakusanoista. Tämä data optimoi tekoälyn kautta syöttämään tietynlaista sisäl-

töä, joka voisi vedota kuluttajiin ja kiinnostaa heitä ja ohjata heidän valintojaan. Palvelun-

tarjoajalle tekoälystä saattaa olla kuitenkin suuresti hyötyä oikein käytettynä. Sen avulla 

tarjottujen palveluiden ja prosessien tehostus sekä optimointi kasvavat personoidusti löytä-

mään oikeaa kohderyhmää. Tällöin liiketoiminta tehostuu ja virheet vähenevät kustannus-

tehokkaasti (Gynther, 2018). 
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5 CASE: KOM-TEATTERI 

5.1 Toimeksiantajan esittely  

KOM-teatteri Kannatus ry. on vuonna 1971 perustettu yksi Suomen vanhimmista ryhmä-

muotoisista teattereista (KOM-teatteri, i.a.). Helsingin Ullanlinnassa olevan yhdistyksen toi-

minta lähti palosta vaikuttaa yhteiskuntaan ja tehdä korkeatasoista ja taiteellisesti kunnian-

himoista teatteria. 

 

Kuva 1. KOM-teatterin julkisivu, Taiteiden yö 17.8.2023 (KOM-teatteri, 2023).  
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Ennen nykyisiä tilojaan (1984) KOM vaikutti Svenska Teaternissa, josta Kaisa Korhonen 

johti KOM-scenia (KOM-teatteri, i.a.). Komin omaperäinen nimi juontaa juurensa myös 

ruotsin kielestä, joka tarkoittaa “tule”. Tule siis nauttimaan teatterista. Korhosen lisäksi KO-

Min alkuvaiheessa vaikuttaneita henkilöitä olivat Tytti Oittinen, Pekka Milonoff, Sulevi Pel-

tola, Lauri Sipari, Tom Wentzel, Eriikka Magnusson, Kaj Chydenius ja Måns Hedström. 

 

Kuva 2. KOM-teatterin teatterisali, Taiteiden yö 17.8.2023 (KOM-teatteri, 2023). 

Nykyään teatteri työllistää 22 ihmistä, mukaan lukien vakituisen nelihenkisen näytteljäen-

semblen (KOM-teatteri, i.a.). Lisäksi KOM hyödyntää esityksissään eturivin taiteilijoita ja 

muuta ammattitaitoista henkilökuntaa. Teatterilla on kaksi näyttämöä, 300-paikkainen teat-

terisali ja pienempi aulanäyttämö. Yhdistys puolustaa toiminnallaan vapautta, veljeyttä ja 
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tasa-arvoa muuttuvasta yhteiskunnasta ja yksilöistä sen puristuksissa. Tämä näkyy hie-

nosti toteen varsinkin uudessa Nukkekoti - kohtauksia eräästä avioerosta –teatteriesityk-

sessä, jossa alkuperäisteoksen päähenkilöt on muutettu seksuaalivähemmistöä edusta-

vaksi pariskunnaksi osana vaikuttavaa kokonaisuutta. 

5.2 Tutkimuksen lähtökohdat ja kehityskohteiden kartoittaminen  

10.8.2023 tapasimme ensimmäisen kerran KOM-teatterin toiminnanjohtajan Lotta Vaulon 

sekä markkinointiviestinnän työntekijän Minna Kommerin kanssa. Alustavana ideana opin-

näytetyölle oli kyselytutkimus saavutettavuudesta ja palvelupolusta, tavoitteena kartoittaa 

kehityskohteita asiakkaiden näkökulmasta. 

Keskustelun edetessä huomattiin, että tutkittavia aiheita oli hyvin paljon. Haluttiin saada 

laaja-alaisesti tietoa teatterielämyksestä ja syventyä sitten yksityiskohtiin. Nämä pitivät si-

sällään alustavasti kysymyksiä mm. markkinoinnista/viestinnästä, lipunostosta, asiakaspal-

velusta, asiakastiedosta, paikan päälle tulemisesta ja löytämisestä, erityisryhmistä ja ti-

loista. Jotenkin kokonaisuutta oli siis rajattava, sillä kaikkeen ei voida tällä tutkimuksella ai-

noastaan syventyä. Kahden seuraavan palaverin aikana ajatus kokonaisuudesta alkoi kir-

kastua paremmin ja rakentua yhtenäiseksi lopputulokseksi.  

5.3 Kyselylomakkeen luominen  

Suomen teatterit ry (2019) on koonnut nettisivuilleen tärkeitä tutkimuksia, oppaita, julkai-

suja sekä selvityksiä teattereiden toiminnasta ja taloudesta yhteistyössä sidosryhmien 

kanssa. Kyseinen edunvalvonta- ja työnantajajärjestö turvaa jäsenten toimintaedellytyksiä 

ja tukee suomalaisen teatterin, tanssin ja sirkuksen mahdollistamista. Saavutettavuudesta 

ja moninaisuudesta puhuttaessa tärkeisiin aiheisiin verkkosivuilta nousee tätä opinnäyte-

työtä silmällä pitäen viestinnän ja saavutettavuuden tarkistuslista, tasa-arvon- ja yhdenver-

taisuuden malli sekä Teatteria kaikille! Opas teattereille saavutettavaan toimintaan.  

Suomen teatterit ry:n (2019) nettisivu antoi kokonaisvaltaisen näkemyksen toimivaan ja 

saavutettavaan teatteritoimintaan. Lisäksi tutkin eri teattereiden saavutettavuusselosteita, 
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joista oli hyötyä kyselylomakkeen luomisessa. Tämä auttoi laatimaan toimeksiantajan toi-

veiden rinnalla kävijätyytyväisyyskyselyn kysymykset. 

Kävijätyytyväisyyskyselystä (liite 1) pyrittiin luomaan mahdollisimman yksinkertainen ja 

helposti lähestyttävä kokonaisuus. Se toteutettiin hyödyntäen kysely- ja raportointisovellus 

Webropolia. Kyselylomaketta (liite 1) pilotoitiin sekä toimeksiantajan että ohjaavan opetta-

jan toimesta ja saatujen kehitysideoiden pohjalta lopullinen kysely alkoi muodostua. Kyse-

lylomake (liite 1) piti sisällään 17 kysymystä, joista kolme kysymystä oli vapaaehtoisia. Ky-

selyn täyttämisen jälkeen sai halutessaan osallistua arvontaan, jossa palkintona oli kaksi 

lippua kevään 2024 esitykseen. 

5.4 Tutkimuksen menetelmät ja tavoitteet  

Kyselytutkimus ajoitettiin KOM-teatterin Nukkekoti - kohtauksia eräästä avioerosta teatteri-

esityksen yhteyteen 26.9.–7.10.2023. Tutkimusmenetelmänä hyödynnettiin kvantitatiivista 

eli määrällistä tutkimusotetta, joka toteutettiin puolistrukturoidun kyselylomakkeen avulla. 

Kyselylomakkeen tavoitteena oli saada laajasti kattavaa tietoa teatterin asiakastyytyväisyy-

destä strukturoiduilla ja avoimilla kysymyksillä. 

Kvantitatiivisessa eli määrällisessä tutkimusmenetelmässä hyödynnetään tilastollisia me-

netelmiä, sillä mitattu aineisto koostuu pääasiassa luvuista ja numeroista, vastaten kysy-

myksiin “kuinka paljon tai moni?” (Vehkalahti, 2019, s.11–13). Yleensä tällaisessa tutki-

muksessa sovellusalue ulottuu aivan yhteiskunta- ja käyttäytymistieteellisestä tutkimuk-

sesta palautemittauksiin. Tällä tutkimusotteella saadaan yleismaailmallinen käsitys tutkitta-

vista aiheista, mutta ei päästä sen syvällisemmin kausaliteetteihin.  

Kysymysten ja vastausvaihtoehtojen asettelu on hyvin tärkeää määrällisessä tutkimuk-

sessa, jotta ei johdeta harhaan vastaajaa ja saadaan haluttua dataa oikeaoppisesti. Mää-

rällisellä tutkimusotteella pyritään objektiivisuuteen mahdollisimman puolueettomasti. 

Vaikka kyseisessä menetelmässä hyödynnetään pääsääntöisesti strukturoituja kysymyk-

siä, niin siinä on myös mahdollisuus hyödyntää avoimia kysymyksiä, kunhan ne saadaan 

muutettua numeraaliseen muotoon (Vilkka, 2007, s. 16, 67–68). Luotettavassa tutkimuk-

sen mittauksessa on kaksi tärkeää edellytystä: validiteetti ja reliabiliteetti (Vehkalahti, 
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2019, s. 40–42). Validiteetti määrittää, mitattiinko sitä, mitä pitikin, ja reliabiliteetti kuvas-

taa, miten täsmällisesti/tarkasti mitattiin. Yksinkertaistettuna tarkoitetaan siis pätevyyttä 

sekä tarkkuutta.  
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET 

Tässä luvussa analysoidaan kävijätyytyväisyyskyselyn (liite 1) tuloksia. Osaa vastauksista 

havainnollistetaan taulukoilla. Tutkimustuloksia saatiin yhteensä 215 kpl. 

6.1 Tutkimustulosten analysointi 

Kysely (liite 1) haluttiin aloittaa positiivisella kysymyksellä “Kuinka onnistunut teatterielä-

myksesi oli kokonaisuutena?”, joka kokoaa yhteen kokonaiskuvan henkilökohtaisesta ko-

kemuksesta. Tämän jälkeen esitettiin yksityiskohtaisempia kysymyksiä esimerkiksi motii-

vista/syystä tulla teatteriin, lipunostosta, viestinnästä, tiloista ja henkilötiedoista. 

 

Kuvio 3. Kyselytutkimuksen kysymys 1: Kuinka onnistunut teatterielämyksesi oli koko-

naisuutena?  

Ensimmäisen kysymyksen (kuvio 3.) vastaukset osoittavat, että valtaosa vastaajien teatte-

rielämyksestä oli joko todella onnistunut tai onnistunut kokonaisuudesta. Vain kaksi pro-

senttia vastaajista oli sitä mieltä, että elämys oli epäonnistunut ja yksi vastaajista kertoi, 

että todella epäonnistunut. Näistä voidaan kuitenkin todeta, että kokemus on hyvin subjek-

tiivinen kokemus, johon on voinut vaikuttaa monen asian summa. 
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Kuvio 4. Kyselytutkimuksen kysymys 2: Mistä sait tiedon esityksestä?  

Kysymyksellä kaksi (kuvio 4.) haluttiin selvittää, mistä asiakkaat saivat tiedon esityksestä. 

Vastauksissa oli yllättävän tasaisesti hajontaa. Suurimmaksi osaksi oli kuitenkin vastattu 

nettisivuilta 26 %, muusta mediamainonnasta (lehtimainonta, ulkomainonta, esite) 22 % tai 

muualta 23 %. Viimeisen vastausvaihtoehdon avoin kohta kertoi, että 9.9.2023 ollut Hel-

singin Sanomien kehuva teatteriarvio tavoitti laajasti katsojia (Meri, 2023). Tämän lisäksi 

vastauksista nousi esiin, että esityksestä oli kuultu tai saatu suositus läheisiltä. Vastaajista 

16 % tilaa tai on nähnyt KOM-teatterin sähköisen uutiskirjeen. Sosiaalinen media eli teatte-

rin Facebook ja Instagram tavoittivat kolmetoista prosenttia vastaajista. 

Kysymyksellä kolme haluttiin tietää motiivia tai syytä tulla KOM-teatteriin. Yli puolet vastaa-

jista eli 115 eli 54 % oli saapunut paikalle teoslähtöisestä syystä. Noin kolmannes vastaa-

jista (30 %) valitsi syyksi KOM-teatterin paikkana: kyseinen teatteri on varmasti monelle 

tuttu paikka, mikä näkyi tottumuksesta saapua paikalle. Kahdeksan prosenttia vastaajista 

oli valinnut vastausvaihtoehdoksi taitelijalähtöisyyden, eli tuotannossa oli luultavasti mu-

kana joku tuttu mukana. Kahdeksan prosenttia oli valinnut muu, mikä? -vastausvaihtoeh-

don ja avannut syyksi läheisen suosituksen, useamman vastausvaihtoehdon tai käynyt 

17.8.2023 Taiteiden yön yhteydessä olevissa avoimissa harjoituksissa. 

Lähes puolet vastaajista (46 %) olivat saapuneet teatteriesitykseen ystävän tai ystävien 

kanssa. Puolison kanssa esitykseen olivat saapuneet 26 % vastaajista ja yksin 18 %. 

Kuusi prosenttia vastaajista oli liikkeellä perheen kanssa ja muu, mikä - 
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vastausvaihtoehdon oli valinnut neljä prosenttia vastaajista. Viimeistä kohtaa oli avattu, 

että seurana toimi isompi porukka/ryhmä, avustaja tai opiskelijakaverit. 

Viidennessä kysymyksessä tutkittiin näkemyksiä lipun hinnasta. 87 % vastaajista kertoi 

hinnan olevan sopiva, 17 % vastaajista koki, että pääsylipun kustannukset olivat edullisia 

ja 11 % piti lipun hintaa kalliina. Tähän tietenkin vaikuttaa jokaisen henkilökohtainen koke-

mus siitä mikä on sopivaa, halpaa tai kallista ja mihin toisaalta hintoja vertaa. 

Kuudennella kysymyksellä haluttiin tietää asiakkaiden tietoja KOM-teatterin lipputoimis-

tosta. Valtaosa eli 88 % tiesi lipputoimistosta, joka sijaitsee teatterin vieressä. Kaksitoista 

prosenttia vastaajista ei kuitenkaan tiennyt lipputoimistosta, mutta siihen voivat vaikuttaa 

taas hyvin monet eri syyt, esimerkiksi jos asuu muulla paikkakunnalla tai KOM-teatteri ei 

ole paikkana tuttu ennestään. 

 

Kuvio 5. Kyselytutkimuksen kysymys 7: Mistä ostit lippusi?  

Seitsemännessä kysymyksessä (kuvio 5.) haluttiin tietää, mistä asiakkaat ostivat lippunsa. 

Vastaukset aiheuttivat yllättävän paljon hajontaa. Yli puolet eli 59 % vastaajista kuitenkin 

koki parhaaksi ostaa teatterilippunsa Lippu.fi:n verkkosivuilta.  28 % vastaajista hoiti osto-

tapahtuman fyysisesti KOM-teatterin lipputoimistosta, joka on varmasti lähellä asuville 

luonnollista. Vastaajista kymmenen prosenttia teki oston Lippu.fi:n mobiilisovelluksesta. 

Vastaajista 3 % osti lippunsa fyysisestä Lippu.fi:n myyntipisteestä, joina toimivat mm. 

Stockmann ja R-kioskit. 
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Seuraavaksi tiedusteltiin avointa palautetta lipun ostamiseen liittyen. Pääasiassa kommen-

tointi (50 kpl) kertoi lipun ostamisen olevan sujuvaa ja helppoa.  Muutamia vastaajista oli 

joko kadottanut lippunsa tai halusi vaihtaa sen ajankohtaa, ja he kehuivat KOM-teatterin 

lipputoimiston joustavuutta ja ystävällistä palvelua tilanteen hoitamiseksi. Yksi vastaajista 

nosti esiin seikan Lippu.fi:stä ja KOM-teatterin lipputoimistosta ostettujen lippujen hinta-

eroista. Tämä tietenkin riippuu erinäisistä palvelumaksuista. Lipunostosta tuli esiin myös 

kommentti sen helppoudesta ja vaivattomuudesta, kun ei tarvinnut sillä hetkellä miettiä 

paikkaa teatterisalissa numeroimattomien paikkojen ansiosta. Se sujuvoitti ostotapahtu-

maa. Tämä saattaa vaikeuttaa isompien ryhmien pääsemistä vierekkäisille paikoille, mutta 

se tietenkin edellyttää paikalle tuloa ajoissa. 

Yhdeksännellä kysymyksellä haluttiin tietää kokemuksia paikan päälle saapumisesta. Yli 

puolet vastaajista 59 % saapui paikan päälle julkisella kulkuneuvolla. Teatteri on keskei-

sellä sijainnilla Helsingissä, joten sinne tuleminen bussilla tai raitiovaunulla on kätevää. 23 

% vastaajista saapui pyörällä/kävellen Ullanlinnan kaupunginosassa sijaitsevaan teatteriin. 

Vastaajista seitsemäntoista prosenttia saapui paikalle omalla kulkuneuvolla eli autolla tai 

taksilla. Yksi vastaajista tuli teatterille tilausbussilla tai vastaavalla.  

Seuraavaksi sai antaa avointa palautetta saamastaan vastaanotosta lipuntarkastuksen yh-

teydessä. Kommentit 46 kpl olivat pääasiassa positiivisia, ja niissä kerrottiin vastaanoton 

olleen lämmintä, sujuvaa ja nopeaa heti ulko-ovella. Tämä nopeutti teatterisaliin siirty-

mistä, jonka jälkeen lippua ei tarvinnut enää esittää. Yksi vastaajista nosti huomion, että 

tuntui hieman hankalalle, kun hänellä oli koko seurueen liput ja hänen tuli täten päivystää 

ulko-ovilla muiden tuloa.  

11. kysymyksellä haluttiin tiedustella asioiko teatterivieras aulan kahviobaarissa. Vastaa-

jista 23 % käytti palveluja ennen esitystä. Toiset 23 % asioi kahviobaarissa väliajalla. Kah-

deksan prosenttia vastaajista nautti palveluista sekä ennen esitystä että väliajalla. Noin 

puolet eli 46 % katsojista ei asioinut kahviobaarissa ja perusteli sitä seuraavasti: 

ruuhka/tungos, ei tarvetta, ruokarajoitteet/allergiat, oli käynyt jo ennen esitystä jossain tai 

oli menossa sen jälkeen. 
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12. kysymyksellä tiedusteltiin oliko vastaajalla teatteriin saapumiseen liittyen haasteita/tar-

peita (esim. liikunta- tai kuulorajoite). Vastaajista 97 % vastasi ei ja 3 % kyllä. 

Seuraava kysymys oli avoin, jossa sai antaa halutessaan teatterille palautetta saapumi-

seen liittyvien haasteiden/tarpeiden huomioonottamisesta. Vastauksista 19 kpl kävi yksi-

mielisesti ilmi toive numeroiduista paikoista, esteetön kulku portaiden vuoksi ja ruuhka te-

atterisaliin siirtyessä. Positiivista palautetta kuitenkin esitettiin mahdollisuudesta seurata 

esitystä englanninkielisellä tekstityksellä.  

 

Kuvio 6. Kyselytutkimuksen kysymys 14: Mitä mieltä olet seuraavista väittämistä as-

teikolla 1 (täysin eri mieltä) - 5 (täysin samaa mieltä)? 

Informaatio/tiedotus lipunostosta oli selkeää, sillä se koettiin pääasiassa yksimielisesti 71 

% onnistuneeksi. Yli puolet vastaajista 65 % koki, että KOM-teatterin nettisivuilta oli helppo 

löytää tarvitsemansa tieto. 83 %:n mielestä KOM-teatterille oli ongelmatonta löytää perille. 

Syynä on mitä luultavimmin keskeinen sijainti Helsingin keskustassa. Väite yleisten tilojen 

viihtyisyydestä ja siisteydestä aiheutti laajempaa hajontaa vastausvaihtoehtojen 3–5 vä-

lillä. Lähes puolet 40 % oli kuitenkin valinnut arvosanan 4, mikä kertoo pienistä puutteista 

yleisissä tiloissa. Väittämä teatterisalin viihtyisyydestä ja siisteydestä aiheutti myös hajon-

taa vastausvaihtoehtojen 3–5 välillä. Tässäkin 45 % oli valinnut arvosanan 4. 
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Kuvio 7. Kyselytutkimuksen kysymys 16: Mihin ikäjakaumaan kuulut?  

Vastaajien ikäjakauma (kuvio 7.) etenee nousevasti nuoremmista vanhempiin. Voidaan 

siis havaita, että KOM-teatterin kävijäkunta on iäkkäämpää.  

16. kysymyksellä kyselyssä tiedusteltiin vastaajan elämäntilannetta. Kyselyyn vastanneista 

yli puolet 60 % on työelämässä. Eläkeläisiä oli kolmekymmentäkolme prosenttia. Vastaa-

jista neljä prosenttia oli opiskelijoita, jotka yllättivät vähäisellä osuudellaan. Kolme prosent-

tia kuului osuuteen muu, mikä, ja he kertoivat olevansa työttöminä tai freelancereita. 

Tulokset asuinpaikkakuntakysymykseen olivat ennakoitavissa, ja vastaajista 70 % oli hel-

sinkiläisiä. Vastaajista kaksitoista prosenttia oli Espoosta, Vantaalta tai Kauniaisista. Kuusi 

prosenttia oli saapunut katsomaan esitystä muualta Uusimaasta. Kyselyyn osallistuneista 

kaksitoista prosenttia oli muualta ja he avasivat sitä seuraavasti: Pirkanmaa, Pohjanmaa, 

Varsinais-Suomi, Keski-Suomi, Päijät-Häme ja Pohjois-Karjala. Yllättäviä vastauksia olivat 

Luxemburg, Ranska ja Filippiinit. 

6.2 Tutkimustulosten johtopäätökset  

Kyselytutkimukseen (liite 1) vastanneista valtaosa (92 %) oli sitä mieltä, että heidän teatte-

rielämyksensä oli joko todella onnistunut tai onnistunut. Tämä antaa erinomaista yleisku-

vaa onnistuneesta teatterikokemuksesta. 
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Kysymys koskien tiedonsaantia esityksestä aiheutti tasaista hajontaa, josta oli kuitenkin ilo 

huomata, että Helsingin Sanomien teatteriarvio tavoitti yleisöä sekä toimi hyvänä kannusti-

mena ostaa lippuja. Tämä kertoi myös teoslähtöisestä kiinnostuksesta tulla seuraamaan 

teatteria.  

Teatteriliput oli pääasiassa ostettu Lippu.fi:n verkkosivujen kautta, mutta neljäsosa oli hyö-

dyntänyt KOM-teatterin fyysistä lipputoimistoa, jonka palvelua oli myös kehuttu. Avointa 

palautetta saatiin sekä puolesta että vastaan numeroimattomista paikoista. Paikkojen nu-

meroimattomuus sujuvoittaa ostotapahtumaa, mutta tietenkin paikan päällä voi aiheuttaa 

levottomuutta paikan valinnoista. Lisäksi isommille ryhmille se voi tuottaa vaikeuksia löytää 

vierekkäisiä paikkoja. 

Vastaajista 19 kpl vastasi avoimeen kysymykseen teatterin puolesta haasteiden/tarpeiden 

huomioonottamisesta. Vastauksista nousi ilmi haasteet numeroimattomista paikoista teat-

terisalissa ja portaiden paljous tiloissa. Kiitosta kuitenkin saatiin englanninkielisestä teksti-

tyksestä esityksessä. Kysymyksen 14 väittämät 1 (täysin eri mieltä) - 5 (täysin samaa 

mieltä) jakoivat mielipiteitä vastaajien kesken. Näistä olisi ollut mielenkiintoista saada pe-

rusteluja, mutta aikaisempien kysymysten ja niiden vastauksien pohjalta voidaan tehdä 

suhteellisen selkeitä oletuksia syy-seuraussuhteista. 

Vastauksista kävi ilmi, että KOM-teatterin esteettömyydessä on haasteita. Esteettömyy-

teen liittyvät haasteet voivat selittyä esimerkiksi vastanneiden korkeamman iän perus-

teella. Vastanneista suurin osa on työelämässä tai eläkkeellä ja oletettavasti jopa 70 % 

vastaajista on helsinkiläisiä. 

Kyselyssä ollut vapaaehtoinen arvonta toimi hyvänä kannustimena ja sai 215 vastaajaa 

osallistumaan kyselyyn. Lippuarvontaan jätti yhteystietonsa jopa 168 osallistunutta. 
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7 KEHITYSIDEAT ASIAKASKOKEMUKSEN PARANTAMISEKSI 

Kyselylomakkeen (liite 1) vastausten ansiosta kehitysideoita syntyi paljon eri aihealueiden 

ympärille. Suurin osa näistä koskee ulkoisia fasiliteetteja, joiden muuttaminen vaatisi erilai-

sia investointeja.  

Suurimpana aiheena nousi toive numeroimattomien paikkojen muuttamisesta nume-

roiduiksi. Tämä voisi helpottaa teatterisaliin siirtymisen ruuhkautumista, sillä tiedetään, että 

tietyt paikat odottavat valmiina. Negatiivisena puolena tietenkin voidaan ajatella katsojien 

luottavan tähän liikaa ja jättävän saapumisen paikalle viime minuuteille. Tällöin myöhästy-

neitä voi olla aiempaa enemmän. Nykyään paikan valinta kuitenkin edellyttää aikaisin saa-

pumista. KOM-teatterin teatterisali on 300-paikkainen eli ei kovin iso ja kaikilta paikoilta 

varmasti näkee ja kuulee. Tämä voi tietenkin mahdollistaa isompien ryhmien/porukoiden 

pääsemistä vierekkäisille paikoille. Kyselylomakkeen 8. kysymyksen vastauksista nousi 

ilmi nykyisen lipunostotapahtuman helppous ja vaivattomuus, koska asiakkaan ei tarvitse 

sillä hetkellä miettiä paikkaa teatterisalissa numeroimattomien paikkojen ansionsa. Erityis-

ryhmille voisi kuitenkin tulevaisuudessa avoimemmin tuoda esiin, että heillä on mahdolli-

suus varata paikkoja teatterisalin alariveistä. Tällöin olisi huomioitu esteettömyyttä sekä 

saavutettavuutta ennakoivasti. 

KOM-teatterin tiloissa on yllättävän paljon portaita, jotka voivat tuottaa haasteita tietylle 

kohderyhmälle. Henkilökunnan kanssa oli jo alkupalavereissa puhetta rampeista portaissa, 

joiden tarvetta tulisi mahdollisesti miettiä uudelleen. Lisäksi palavereissa kävi ilmi induktio-

silmukan puute salissa. Helsingin kaupunki (2020) kertoo, että induktiosilmukka on kuulo-

vammaisille suunniteltu järjestelmä, joka koostuu äänilähteestä, induktiosilmukkavahvisti-

mesta ja induktiosilmukka-antennista. Induktiosilmukka siis yksinkertaisuudessaan siirtää 

äänilähteen suoraan kuulolaitteeseen, jolloin muut taustaäänet eivät vaikeuta kuulemista.  

Kyselylomakkeen vastauksissa saatiin kommenttia, että näyttelijöiden kaikki repliikit eivät 

kuuluneet aivan viimeisiin riveihin. Englanninkielinen tekstitys Nukkekoti – kohtauksia 

eräästä avioerosta -esityksessä kuitenkin sai erityiskiitosta. Tällä oli varmasti myös huomi-

oitu ei-suomen kieltä puhuvaa yleisöä. Tämä näkyi myös yllättävinä vastauksina kyselylo-

makkeen 17. kysymykseen, jolla tiedusteltiin vastaajien asuinpaikkakuntaa. 
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Kyselylomakkeen 11. vastaukset näyttivät toteen, että kahviobaarin palveluissa olisi kehi-

tettävää. Harva yleisöstä kerkesi ruuhkan vuoksi nauttimaan palveluista. Helsingin Ullan-

linnassa on kuitenkin paljon kilpailevia palveluntarjoajia kahvila- ja ravintola-alalla. Ja täy-

tyy tietenkin muistaa, että kahviobaari on vain sivutuote KOM-teatterilla. Siksi aloinkin 

miettimään, että teatteri sijoittuu sekä ravintola Pontuksen että Pauletten väliin. Voitai-

siinko siis miettiä jonkinlaista yhteistyötä heidän kanssaan? Tietenkin tämä voi aiheuttaa 

haasteita rajallisella väliajalla, mutta tällöin ravintolan henkilökuntaa tulisi infota aikatau-

luista. Lisäksi voitaisiin miettiä yhteistyötä ravintolan kanssa eräänlaisena konseptina en-

nen tai jälkeen teatteriesityksen.  

Kun kyselylomake oli jo lähetetty tuli esiin muutamia kysymysaiheita, joita olisi voinut vielä 

huomioida tutkimuksessa. Aiheina oli mm. tilojen toimivuus erillisenä yksittäisenä osana, 

vaikka sen yksityiskohtia tiedusteltiinkin tutkimukseen osallistuneilta. Lisäksi itse katso-

mosta ja penkeistä sekä niiden toimivuudesta olisi voitu kysellä tarkemmin, vaikka niistä 

tulikin jo informaatiota ilman spesifimpiä kysymyksiä. Nämä voidaan kuitenkin huomioida 

KOM-teatterin seuraavassa asiakastyytyväisyyskyselyssä. Kyselyiden teettäminen on hy-

vin tärkeää asiakasymmärryksen ja -kokemuksen parantamiseksi, jotta tarjonta vastaa 

parhaalla mahdollisella tavalla kysyntää.  
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8 POHDINTA 

Yhteistyö toimeksiantajan KOM-teatterin kanssa lähti heidän tarpeestaan jo kesäkuussa 

2023. Alustavasti puhuttiin saavutettavuus- ja palvelupolkukyselystä, joka alkoi jalostu-

maan kokonaisvaltaisemmaksi kokonaisuudeksi asiakaskokemuksesta ja sen kehittämi-

sestä osana asiakastyytyväisyyskyselyä. Olin hyvin otettu yhteistyöstä KOM-teatterin 

kanssa, sillä heidän pitkäaikainen toimintansa on hyvin ihailtavaa, ja lisäksi olen itse erityi-

sen kiinnostunut teatteritoiminnasta. Heidän arvopohjansa on myös hyvin inspiroiva: “Yh-

distys puolustaa toiminnallaan vapautta, veljeyttä ja tasa-arvoa muuttuvasta yhteiskun-

nasta ja yksilöistä sen puristuksissa.” (Kom-teatteri. i.a.). 

Kävijätyytyväisyyskysely (liite 1) antoi positiivisesti validia otantaa 215 vastauksella. Pää-

asiallisesti henkilökohtaiseen teatterielämykseen oltiin tyytyväisiä, mikä kertoo toimeksian-

tajalle onnistumisesta. Teatteriesitys Nukkekoti - kohtauksia eräästä avioerosta vetosi 

myös yleisöön teoslähtöisenä syynä saapua paikalle. Lisäksi Lippu.fi:n kanssa yhteistyö 

on todettu toimivaksi, sillä suurin osa katsojista oli ostanut lippunsa heidän kauttaan.  

Itse tutkimuksen asettamisesta sekä tuloksien analysoinnista opin hyvin paljon. Eri kausali-

teetit vaikuttavat suorasti sekä epäsuorasti toisiinsa ja tällaisessa kvantitatiivisessa tutki-

muksessa analysointi vaatii tutkimuksenasettajalta enemmän. Eräänlainen ”salapoliisityö” 

on siis tärkeää johtopäätösten analysoinnissa 

Teoreettinen osuus opetti monipuolisesti asiakaskokemuksen kehittämisestä ja siihen vai-

kuttavista tekijöistä. Asiakastyytyväisyyttä tulee arvioida jatkuvasti sekä kehittää monin eri 

menetelmin eikä luottaa vain samaan vanhaan toimintatapaan. Kuluttajien odotukset ja 

vaatimukset kasvavat jatkuvasti nyky-yhteiskunnassamme, kun tarjontaa tuntuu olevan lä-

hes kaikilla markkina-alueella. Kilpailu on kovaa, ja parhaan palveluntarjoajan löytäminen 

voi olla kuluttajallekin haastavaa. 

Teatteritoiminnan on tullut löytää muuttuvan maailmantilanteen sekä kriisien vuoksi erilai-

sia uusia tapoja sekä normeja toimia. Pitkään kestänyt poikkeusaika Covid-19-pandemian 

vuoksi muutti kuluttajien toimintaa. Vaikka kulttuuri- ja taidetapahtumille onkin nyt tarve ja 

kysyntää varmasti riittää, aiheuttaa nykyinen taloustilanne oman haasteensa toimijoille. 
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Kulujen nouseminen ei välttämättä kannusta katsojia priorisoimaan osallistumista ja inspi-

roitumaan luovuudesta. 

Opinnäytetyön myötä opin hyvin paljon palveluntarjoajan sekä asiakkaan näkökulmista 

palvelukokemuksissa. Eri asiat vaikuttavat monipuolisesti vaikuttavuudellaan, kehityksel-

lään sekä mahdollisuuksillaan. Asiakkaiden motiivit ja syyt eroavat myös huomattavasti 

tuotteen/palvelun myötä, vaikka tässä opinnäytetyössä pääasiassa perehdytäänkin teatte-

ritoimintaan. Laajojen aihealueiden kanssa työskennellessäni opin hallitsemaan niitä ja ja-

kamaan pienempiin osuuksiin, vaikka aluksi kokonaisuus tuntuikin vaikealle hahmottaa. 

Tämän myötä aikataululliset haasteet ovat usein läsnä, mutta systemaattinen suunnittelu 

ja siinä pysyminen opetti luomaan eheän kokonaisuuden. 
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