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Opinnaytetyon tavoitteena on asiakaskokemuksen kehittaminen teatterin palvelupolussa.
Case on tehty toimeksiantona KOM-teatterille. Kavijatutkimuksella kartoitettiin KOM-teatte-
rin nykyista asiakastyytyvaisyytta ja sen kehityskohteita.

Aihetta pohjustettiin teoreettisesti kuvaamalla teatteria toimintaympéaristona, asiakaskoke-
musta ja palvelupolkua kasitteind. Teatteria kasiteltiin yleison ja trendien, kilpailutekijéiden
seka yleison muuttuvan kayttaytymisen nakokulmista. Asiakaskokemuksen kehittdmista ku-
vattiin laaja-alaisesti huomioiden lahtokohdat, asiakaspalautteen merkitys ja henkildston
rooli asiakaspalvelussa. Lisdksi tarkasteltiin palvelupolun ja -muotoilun hyédyntamista, silla
palvelupolun suunnittelu ja sen seuraaminen tasaisin valiajoin on tarkeaa palveluntarjoajille.

Kavijatutkimus ajoitettiin 26.9.-7.10.2023 KOM-teatterin Nukkekoti - kohtauksia erdasta
avioerosta -teatteriesityksen yhteydessa. Kvantitatiiviseen tutkimukseen saatiin 215
vastausta puolistrukturoidulla  kyselylomakkeella. Pdaaasiallisesti henkilokohtaiseen
teatterielamykseen oltiin tyytyvaisia, ja teatteriin saavuttiin teoslahtoisista syista. Helsingin
Sanomien teatteriarvio oli my6s toiminut kannustimena paikalle tuloon. Vastauksista nousi
esiin toiveet numeroiduista paikoista teatterisalissa ja tungoksen helpottamisesta aulassa
seka saliin siirtyessa.

1 Asiasanat: asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyys, 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



SISALTO
OpiNNaytetyOn tIVISTEIME ........cooiiiii e 2
TRESIS ADSIIACE ..oeveiiiiiii e 3
] 157 A\ I 1 TR 4
Kuva- ja KUVIOIUELEIO........oeeiiiie e 6
Kaytetyt termit ja lyNENtEeL..........iiiiei e 7
1 JOHDANTO Lot et e e e e e e 8
2 TEATTERI TOIMINTAYMPARISTONA ... .oooiiiiiiieeeee e, 9
2.1 Teatterin nYKYtilanne ... 9
2.2 Monipuoliset esitysmuodot ja esitySpaiKat...........ccceeeevvieiiiiiiiiiiieeeeeeeiien e 9
2.3 Trendit ja KilPailUtEKIJAL ..........ccooiiiic e e 10
2.4 YleisOn muuttuva KayttAytyMINEN ........ccoeeeiiiiiieiicc e 11
3 ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTAMINEN......ccovviiiiiieiecciee e 13
3.1 Asiakaskokemuksen rakentuminen ............ccccooiiiiiiiiiiiiiiee e 13
3.2 Asiakaspalautteen MerkityS..........cciiii e i e e 14
3.2.1  Asiakaspalautteiden keraamisen menetelmat............ccccceeeveeeereeeeennnnnnnn. 14
3.2.2  Asiakaspalautteen hydodyntaminen paatoksenteossa ...........cceevvvevvvnnnnn. 15
3.3 Henkildston rooli asiakaskokemuksen parantamisessa ..........cccevvvvevveeieeeiieieeennn. 16
4 PALVELUPOLUN JA -MUOTOILUN HYODYNTAMINEN .......ccoovverrereeen. 17
4.1 Palvelupolku KASITEEENA..........uueiiiiiiiiiiiiiiii bbb 17
4.2 Palvelupolun suunnittelu ja Kehittaminen .................euuiiiiiiiiiiiiiiiiiiies 17
4.3 Palvelumuotoilun soveltaminen eri prosessin vaiheissa............cccuvevveviiiiiiiininnnns 18
4.4 Teknologian rooli palvelupolun optimoinNiSSa ............cceevieeeiiiiiiiiee e, 19
S CASE: KOM-TEATTERI ... e 21
5.1 Toimeksiantajan eSittely ... 21
5.2 Tutkimuksen lahtbkohdat ja kehityskohteiden kartoittaminen.............c......ccoouunn... 23
5.3 Kyselylomakkeen [UOMINEN ..........ooouiiiiiiii e 23
5.4 Tutkimuksen menetelmat ja tavoitteet ...........ccooviiiiiiiiiii e 24



6 TUTKIMUKSEN TULOKSET ..ottt 26
6.1 Tutkimustulosten analySoiNti ..........coooiiiiii i 26
6.2 Tutkimustulosten JONtOPAALOKSEL.........ccovveeeiieeiece e 31

7 KEHITYSIDEAT ASIAKASKOKEMUKSEN PARANTAMISEKSI ............. 33

8 POHDINT A et e r e e e 35

I I = R 37

LI I PP 40



Kuva- ja kuvioluettelo

Kuva 1. KOM-teatterin julKiSIVU. ..o 21
Kuva 2. KOM-teatterin teatterisali........... ..o, 22
Kuvio 1. Kuluttajan ostopaatosprosessin viisivaiheinen malli.................................. 13
Kuvio 2. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet.................ooii i 19
Kuvio 3. Kyselytutkimuksen Kysymys 1..... ..o, 26
Kuvio 4. Kyselytutkimuksen Kysymys 2. 27
Kuvio 5. Kyselytutkimuksen KySymys 7........cooiiiiiii e, 28
Kuvio 6. Kyselytutkimuksen Kysymys 14 ... 30
Kuvio 7. Kyselytutkimuksen Kysymys 16....... ..o 31



Kaytetyt termit ja lyhenteet

Asiakastyytyvaisyys

Palvelupolku

Palvelumuotoilu

Teatteri

Saavutettavuus

Yksinkertaistettuna asiakastyytyvaisyys merkitsee asiakkaan koke-
maa laatua suhteessa hénen tarpeisiinsa seka odotuksiin tuot-
teesta/palvelusta. Asiakkaan odotukset siis tayttyvat, alittuvat tai

jopa ylittyvat.

Palvelupolku on palvelukokonaisuuden ymmartamista ja kuvaa-
mista, mika havainnollistaa sen eri osa-alueita ja pisteita. Palvelu
on viestintdd asiakkaan kanssa, jolla pyritddn vastaamaan asiak-
kaan tarpeisiin parhaalla mahdollisella tarjonnalla. Polulla kuvaste-
taan asiakkaan kulkemaa reittia palvelukokonaisuudessa. Tallaista
palvelupolkua voidaan kuvastaa erilaisten fiktiivisten henkildiden el

personaksien avulla.

Termista voidaan puhua toiminta- ja ajattelutapana, jossa kehite-
taan palveluita ja liiketoimintaa asiakaslahtdisemmaksi. Asiakas-
ymmarrys on tarkeéssa roolissa palvelumuotoilussa ja sen kehitta-
misessa, ja siina integroidaan uudet tavat ja toimet vanhaan toimi-

vaan.

Teatteri sanana juontaa juurensa kreikan kielesta “theatron”, joka
tarkoittaa katsomisen paikkaa. Nykyddn monimuotoisella sanalla
voidaan indikoida teatteriin menemista tai tekemista, instituutiota ja
taidemuotoa. Voidaan ajatella, ettéa kyseessa on esittgjien/naytteli-

jéiden, katsojien/yleison ja tilan/paikan yhteistd kommunikaatiota.

Saavutettavuus on erdanlaista asiakaslahtoisyytta, jossa pyritdan
luomaan tuotetta/palvelua/tiiaa mahdollisimman toimivaksi, ymmar-
rettavaksi ja helppokayttoiseksi kaikille kayttajille. Saavutettavuutta

sdadelladn EU-tasolla saavutettavuusdirektiivilla.



1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa tutkitaan asiakaskokemuksen kehittamista teatterin palvelupo-
lussa. Opinnaytetydn toimeksiantajana toimii helsinkilainen KOM-teatteri. Tyon avulla pyri-
taan kartoittamaan teatterin asiakastyytyvaisyyden elementteja ja palveluiden toimivuutta.
Tyon tarkoituksena on kartoittaa asiakaskokemukseen vaikuttavia asioita seka kuluttajan

etta palveluntarjoajan nakokulmasta.

Subjektiivinen asiakaskokemus rakentuu jokaisen omista tarpeista, odotuksista ja vaati-
muksista tuotetta tai palvelua kohtaan. Naihin seikkoihin palveluntarjoaja pyrkii vastaa-
maan tuotteellaan parhaalla mahdollisella tarjonnalla kysyntaan. Asiakaspalautteen eri
menetelmilla pyritddn saamaan mahdollisimman ajankohtaista sek& syvaa asiakasymmar-
rysté ja tietoa asiakastyytyvaisyydesta. Lisaksi palvelupolun ja -muotoilun hyddyntamisella

ja seuraamisella sdannollisesti saadaan tarkeéa tietoa palveluntarjoajalle.

Aihetta pohjustetaan aluksi teoreettisella analyysilla teatterista toimintaymparistona. Teat-
terin ja yleison muuttuva toiminta seké kaytés ovat muuntuneet nykyisen taloustilanteen ja
kulttuuripolitikan my6ta. Trendit ja kilpailutekijat teatterialalla ovat suorasti vaikutuksissa

erilaisiin esitysmuotoihin ja esityspaikkoihin.

Osana opinnaytetyota toteutetaan asiakastyytyvaisyyskysely KOM-teatterille. Kyselytutki-
muksessa hyodynnetdén kvantitatiivista eli maarallista tutkimusotetta. Kyselytutkimuksesta
saatujen tuloksien avulla pyritéan vastaamaan asiakkaiden toiveisiin luomalla entista pa-
rempaa asiakaskokemusta. Opinnaytetyo paattyy kehitysideoihin asiakaskokemuksen ke-
hittamiseksi toimeksiantajalle KOM-teatterille sekéd omaan pohdintaan koko opinnaytetyo-

prosessista ja henkilokohtaisesta oppimisesta.



2 TEATTERI TOIMINTAYMPARISTONA

2.1 Teatterin nykytilanne

Balme (2008/2016, s.163—-164) arvioi, etta teatterin nykytilanne ja tulevaisuus ovat eraan-
laisessa murroskohdassa. Klassikkoteoksia paivitetdan jatkuvasti nykypaivaan, mutta nii-
den kyseenalaistaminen eri teorioiden ja menetelmien avulla on kuitenkin tarkedd. Taman

avulla pyritdan pitamaan kunnioittavasti kiinni alkuperaisteoksen tarinankerronnasta.

Opetus- ja kulttuuriministeri6é (2023) kertoo teatterin, tanssin ja sirkuksen aseman olevan
taattu. Ensi vuodelle 2024 valtionosuustoimijat saavat yhteensa 75,25 miljoonaa euroa,
joka on 2,6 % enemman kuin aikaisempana vuotena 2023. Esittavan taiteen edistamiseksi
on s&adetty laki, jonka tavoitteena on edistaa korkeatasoista ja ammattimaista esittavaa
taidetta, vaeston yhdenvertaisia mahdollisuuksia sivistykseen seka hyvinvointia, yhteisolli-
syyttéd ja osallisuutta. (Laki esittavan taiteen edistamisesta 1082/2020, 2 8) Leo ja Laaveri
(2023) kuitenkin kuvaavat, etta hallitusohjelmaan on kirjattu paatoés, jonka mukaan 10 pro-
sentin arvonlisaverokannassa olevien palveluiden ja tuotteiden verotus nousisi 14 prosent-

tiin, mika vaikuttaa juuri taide- ja kulttuurialaan.

Covid-19-pandemia aiheutti tiettyja reunaehtoja esittéavan taiteen sektorilla, ottaen huomi-
oon yleiso- ja henkildstéturvallisuuden. Naissa taytyi huomioida myds Terveyden ja hyvin-
voinninlaitoksen (THL) ja Opetus- ja kulttuuriministerion (OKM) suositukset (Suomen teat-
terit ry, 2020). Esittavan taiteen sektori on kuitenkin palautunut pandemiasta pikkuhiljaa,
vaikka taloudelliset menetykset olivatkin rajoituksista ja uusista kaytanndista johtuen mer-
kittavat. Samanaikaisesti [6ydettiin uusia normaaleja tapoja toimia ja tuottaa kulttuuria

seka taidetta.

2.2 Monipuoliset esitysmuodot ja esityspaikat

Balme (2008/2016, s. 35) kertoo, etta teatteri koostuu paéasiassa esittajista ja naytteli-
jOistd, katsojista ja yleisOsta, tilasta seka paikasta. Teatteria voidaan siis tuottaa nailla yk-
sinkertaisuudessaan missa vain. Tietenkaan toteutus ei ole niin yksinkertaista tuotannolle

ja muilta vaativin osin, kuten tekniikalle, puvustukselle, tilan toimivuudelle,
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esteettomyydelle seka saavutettavuudelle. Balme (2008/2016, s. 77) korostaa, etta teatte-
riesityksen ymparilla 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 eheén kokonaisuuden.

Jakonen ja Hirvi-ljas (2023) kuvaavat, etta nykyisen kulttuuripolitikan my6ta rahoitusra-
kenteet ja -ratkaisut vaikuttavat rakenteellisesti seké& esitysmuotojen etté esityspaikkojen
mahdollisuuksiin. Taidetarjonnan toimintaedellytyksiin vaikuttaa hyvin suuresti taloudelliset
resurssit, jotka kokivat kovan kolahduksen Covid-19 —pandemian myo6ta. Erityisesti lahes
rajattomien digitaalisten mahdollisuuksien my6ta on mielenkiintoista nahda mihin kulttuu-
riala venyy tulevaisuudessa. Digitaalisuuden lisdksi poikkitaiteellisuuden ja -tieteellisyyden
hyédyntamista on néhty toteen monipuolisesti, joissa mielikuvitus voi olla lahes rajaton luo-

vassa prosessissa.

2.3 Trendit ja kilpailutekijat

Dufva ja Rekola (2023) maarittelevat trendin kehityskuluksi, joka suuntaa muutosta. Vuo-
den 2023 megatrendeissa painotetaan digitaalisuutta, ekologisuutta ja hyvinvointia. Naista
voidaan havaita tekniikan kasvava roolin, joka teatterikentélla voidaan nahda toteen esi-
merkiksi valaistuksessa, ripustuksissa, lavastuksessa ja aanitekniikassa. Ekologisuus
maaritelmana on ollut havaittavissa jo pitkaan yhteiskunnassamme. Kierratysmateriaalien
ja vastuullisten valintojen tekeminen teatterissakin on tarke&a ja kauaskantoista vaikutuk-
sillaan. Hyvinvointi nousee ilmi vaeston ikdantymisessa ja tydhyvinvoinnin yllapidossa. Te-
atterilla ja muutenkin taiteella seka kulttuurilla on myos todettu jo pitkdén olevan positiivisia
terveydellisid vaikutuksia. Taikusydan (2023) kertoo, etta kulttuurihyvinvointi on yleinen ka-
site, jonka on todettu mm. parantavan mielenterveyttd, sosiaalista eristaytyneisyytta seka
olevan hyvéana lisana yhdessa muun fyysisen hoidon kanssa. Liséksi taideterapiaa hyo-

dynnetaan yhtena terapiamuotona.

Trendien liséksi teatterialaan vaikuttaa kilpailu, joka syntyy usein yhteisen markkina-alu-
een ja toimialan valilla (Kantojarvi, 2014, s. 13). Kilpailua on jokaisella toimialalla
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enemman tai vahemman, ja varsinkin nykyaan, kun tarjontaa tuntuu olevan enemman kuin
tarpeeksi. Tasta voi aiheutua kuluttajalle suuri valinnanvaikeus Ioytaa hanelle juuri se oi-
kea ja parhaiten sopiva palveluntarjoaja. Kilpailijoiden tiedostaminen ja jakaminen omiin
luokkiin voi helpottaa palveluntarjoajan toimintaa keskittya spesifimmin johonkin osa-alu-
eeseen liiketoiminnassa. Kaikkia osa-alueita ei voida kehittdd samanaikaisesti, jolloin tay-

tyy priorisoida osa-alueiden merkityksellisyytta. (Kantojarvi, 2014, s.15)

Vallo ja Hayrinen (2012, s. 22-23) kuvastavat, etta markkinoiden paaasiallinen merkitys on
tavoitteellisuus. Halutaan kehittaa omaa yrityskuvaa ja ndkyvyytta seka sita kautta lujittaa
nykyisia ja saada uusia asiakassuhteita. Taman liséksi koulutetaan henkilékuntaa oikeissa
palvelutilanteissa ja valitetaan yrityksen visiota ja arvoja. Tietenkin on tarkead huomioida,
etta teatterikin on osaltaan mukana liiketoiminnallisessa kilpailussa. Kaupallisuus ja taiteel-
lisuus tasapainottelevat kuitenkin kulttuurissa seka taiteessa jatkuvasti. Tulisi I0ytaa sopiva
balanssi, joka vetoaa asiakkaisiin ja on liiketoiminnallisesti kannattavaa, unohtamatta kui-

tenkaan taiteellista nakemysta, luovuutta seka ilmaisua.

2.4 YleisOn muuttuva kayttaytyminen

Suomen teatterit ry (2020) kertovat, etta Covid-19-pandemian poikkeusaika aiheutti yleiso-
kayttaytymisessa merkittavia muutoksia. Hybridistrategian vuoksi alueelliset maaraykset
olivat muuttuvia. Strategian ansiosta yleis6a sai tulla ennalta maaratysti paikan paalle
nauttimaan esityksesta tai olla etayhteyksin mukana. Jalkimmainen vaihtoehto helpotti
osallistumisen kynnysta. Tasta johtuen yhteenkuuluvuuden tunne ja kokonaisvaltaisen
kulttuurielamyksen nauttiminen kuitenkin kéarsivat. Osallistumisen helppous kuitenkin ma-

dalsi kynnysta ja striimaaminen mahdollisti jopa kansainvalisista esityksista nauttimisen.

Dufva ja Rekola (2023) painottavat digitaalisuuden ja sita kautta sosiaalisen median kas-
vavaa merkitysta. Sosiaalisen median kautta on mahdollisuus seurata tarjontaa monipuoli-
sesti. Kun tarjontaa on kuitenkin paljon, niin kynnys onnistumiseen ja asiakastyytyvaisyy-
den yllapitdmiseen kasvaa. Odotukset ovat siis korkeat. Etdmahdollisuudet ovat digitaali-

suuden ansiosta antaneet osallistumisen mahdollisuuden yleison liséksi esiintyjillekin.
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Jakonen ja Hirvi-ljas (2023) kuvaavat, etta inflaatio ja energiakriisi ovat vaikuttaneet ihmis-
ten tapoihin kuluttaa kulttuuria seka taidetta. Samanaikaisesti tama on kuitenkin vaikutta-
nut negatiivisesti palveluntarjoajiin kasvavilla kustannuksilla seka tuotannossa etté loppu-
tuotteessa. Kyseinen inflaatio on syonyt samalla kuluttajien ostovoimaa. TAma voi ikavalla
tavalla pakottaa yrityksid supistamaan toimintaansa tai nostamaan kuluttajahintoja. (Leo &
Laveri, 2023) Kuluttajahintojen ollessa muutenkin jo nousussa monella eri markkina-alu-

eella, niin priorisoidaanko silloin en&a kulttuuria ja taidetta?
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3 ASIAKASKOKEMUKSEN KEHITTAMINEN

3.1 Asiakaskokemuksen rakentuminen

Asiakaskokemus rakentuu jokaisen henkilékohtaisista odotuksista palveluntarjoajaa ja tuo-
tetta tai palvelua kohtaan. Yrityksen on tarkeaa jatkuvasti tutkia ja kehittdd toimintaansa,
jotta vastataan parhaalla mahdollisella tavalla asiakkaiden odotuksiin (Hamaélainen & Pat-
jas, i.a., s.132-133).

Pakkanen ym. (2009, s.10-11) korostavat asiakkaiden tapaa tehda osto- ja valintaproses-
seja. Naihin vaikuttavat hyvin monet seikat, mutta arvot, menneisyys ja aikaisemmat valin-
nat ovat merkittavassa osassa kulutuskayttaytymista. Kayttaytyminen voidaan karkeasti
jakaa rutiininomaiseen, rajoittuneeseen ja laajaan paatoksentekoprosessiin. Naitad kuvasta-
vat esimerkiksi jokapaivaiset ostokset ja/tai asunnon tai auton osto, jolloin paatoksenteko-
prosessi vaatii enemman. Naihin prosesseihin tietenkin vaikuttavat ostotapahtumaan ja
tuotteeseen/palveluun sitoutuminen, erilaiset riskit, tarpeellisuus ja rahallinen arvo. Voi-
daan kuvata, etta kuluttajan ostopaatdsprosessi etenee seuraavanlaisesti: tarpeen tunnis-

taminen, informaation etsiminen, vaihtoehtojen arvioiminen, ostopaatoksen tekeminen ja

osto, arviointi (mts. s. 10-12).

Tarpeen
tunnistaminen
Informaation
etsiminen

Vaihtoehtojen
arvioiminen

Ostopéatbksen
tekeminen ja

osto

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

Hamalainen ja Patjas (i.a., s. 133) tahdentavat, etta asiakaspalautteiden antajat ovat usein
hyvin tyytyvaisia tai tyytymattomia aaripaina, jolloin valiin jaa kohtalaisen tyytyvaisten
joukko edustamatta. Jokaisen toiveisiin ei siis valitettavasti voida vastata, jos kyse ei ole
taysin personoidusta palvelusta/tuotteesta. Tarjottuun asiakaskokemukseen tulisi siis 16y-
taa jonkinlainen kompromissi kaiken vélilta. Ja minké palveluntarjoajan asiakkaat sitten lo-

pulta valitsevat? Kuka tarjoaa parhaan mahdollisen ratkaisun asiakkaalleen?

Pakkanen ym. (2009, s. 36—37) korostavat palvelun kaytdnndn haasteita valitusten muo-
dossa. Hyva asiakaspalvelija osaa ratkaista asiakkaan ongelman kuin ongelman, ja tasta-
han onkin kolmen K:n menetelma: katsele, kuuntele, kysele. Taman jalkeen voidaan kiittda
palautteesta ja ryhtyéa toimiin asian parantamiseksi yrityksen kaytantdjen mukaisesti (mts.
15, 36). Paadasiassa kuitenkin pyritaan korjaamaan ndita kohtia palvelussa parhaaksi mah-

dolliseksi kokonaisuudeksi.

Pakkanen ym. (2009, s. 15-16) kertovat, ettd onnistunut myynti ja asiakaspalvelu ovat
avainasemassa, kun pyritaan lunastamaan mainonnan muodostamat lupaukset kulutta-
jalle. Tyytyvaisten asiakkaiden lupausten tayttdminen tai jopa ylittaminen voi edistaa liike-
toimintaa. Hyva palaute kuitenkin kulkee nopeasti eteenpain lisaten asiakkaita kulutta-

maan palveluntuottajan myyntia.

3.2.1 Asiakaspalautteiden kerddmisen menetelmaét

Hamalainen ja Patjas (i.a. s.132-133) tuovat ilmi, etta asiakaspalautetta ja -tyytyvaisyytta
tulee yllapitaa ja seurata. Asiakaspalautteet tarjoavat arvokasta informaatiota asiakastar-
peiden tayttamiseksi. Asiakastyytyvaisyys ei ole staattinen tila, vaan elava kokonaisuus,

jonka mukaan palveluntarjoajan tulee vastata tarjonnallaan kysyntaan.

Asiakaspalautetta voi antaa hyvin monella tapaa. Erilaisia palautteenantotapoja ovat suora
suullinen palaute tyontekijalle, haastattelut, palautelaatikko toimitiloissa, palauteauto-
maatti, palautelomake verkossa, sahkdposti, puhelin ja sosiaalisen median kanavat (Ha-
maldinen & Patjas, i.a., s.132-133). Icén (i.a.) kertoo, etta termi "mystery shopping” toimii

my0s eraanlaisena asiakaspalautteiden kerddmisen menetelmana. Tutkimuksellinen
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menetelma kertoo yrityksen myynti- ja palveluprosessista asiakkaan nakokulmasta. Mys-
teerishoppaaja kay prosessin lapi ennalta laaditun suunnitelman mukaisesti ja arvioi ta-

pahtuman jalkeen eri kontaktipisteet.

Yleisesti anonyymi palautteenanto on usein helpompaa matalammalla kynnyksella. Tal-
laista tapaa hyodynnettdessa on kuitenkin haastavaa korjata tilannetta ja antaa kuluttajalle
vastaus kysymyksiinsa palveluntarjoajan puolelta. Kaikki asiakaspalaute on kuitenkin arvo-
kasta yrityksen tulevaisuudelle. Santalainen (2009, s.16) alleviivaa, etta saatu asiakaspa-
laute parantaa suorasti tulevaisuuden asiakaspalvelua. Samat tilanteet toistuvat usein jat-
kuvasti palveluprosesseissa, joista voidaan ottaa opiksi myos henkildstén kouluttamisessa

ja perehdyttamisessa.

3.2.2 Asiakaspalautteen hyddyntaminen paatoksenteossa

Vallo ja Hayrinen (2012, s.33—34) painottavat, etta asiakaspalautteilla on tarkea rooli orga-
nisaation toiminnassa osana tulevaisuuden menestysta. Asiakkaiden kuuleminen ja jat-
kuva vuorovaikutus ovat avainasemassa paatoksenteossa ja onnistuneen maineen raken-

tamisessa.

Vallo ja Hayrinen (2012, s. 34-36) kuvastavat, etta maineesta puhuttaessa kaytetaan
usein myos termeja brandi ja imago. Maine on yrityksen sidosryhmien kasitys kyseisesta
toimijasta. Termi rakentuu hyvin monen eri asian summasta, joita ovat mm. yrityksen to-
dellinen toiminta, kirjoitetut arviot sekéd kuulleet tarinat ja tietenkin mahdollinen henkilékoh-
tainen kokemus yrityksen kanssa toimijuudesta. Brandi kuvastaa tuotemerkin mielikuvaa
tarjotusta tuotteesta tai palvelusta, jonka suurena apuna palvelee markkinointi seka vies-
tinta. Brandin osana toimii brandilupaus, joka tulisi lunastaa paivittaisella toiminnallaan.
Luonnollisesti brandi kuitenkin vahvistuu ja heikkenee kuluttajan subjektiivisen kokemuk-
sen myo6ta. Imago kertoo mielikuvasta kohdistuen organisaation, tuotteeseen tai palveluun.
Mielikuvaan ei valttamatta tarvita omaa kokemusta ja siihen voidaan vaikuttaa markkinoin-

tiviestinnalla.

Santalainen (2009, s.15-18) alleviivaa, etta strateginen ajattelu on nakemista ja néke-

mysta suunnittelusta ajatteluun seka toimintaan, jossa kuluttajan palaute on tarkeassa
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roolissa. Kuluttajat toimivat erdénlaisena suunnannayttajana tuote- ja palvelukehityksessa
ja auttavat mahdollisesti innovoimaan uusia oheispalveluita, joiden tarvetta ei valttamatta
ole havaittu aikaisemmin organisaatiossa. Tama voidaan nahda eréanlaisena kilpai-
luetuna, jos tarpeisiin ja toiveisiin reagoidaan nopeasti. TAma vaikuttaa sita kautta positiivi-
sesti organisaation liiketoimintaan. Asiakaspalautetta voidaan lisaksi hyddyntaa monipuoli-

sesti palvelumuotoilun keinoin, josta lisdé luvussa 4.3.

3.3 Henkildston rooli asiakaskokemuksen parantamisessa

Suomen teatterit ry (2019) korostaa teatterin saavutettavuudesta, ettd "Huomioimalla saa-
vutettavuutta ja moninaisuutta teatteri edistaa yhdenvertaisuutta. Saavutettava ja moninai-
nen teatteri toimii paremmin seka tekijoiden etta yleistjen kannalta.” Teatterin tulee ottaa
huomioon monenlaisia seikkoja kuitenkaan tekematta sen suurempia investointeja. Esi-
merkiksi opasteiden kayttod, saavutettava viestintd ja saavutettavuuteen vaikuttavat tekijat

edellyttavat henkildston yhteista tahtoa ja tietoisuutta vaikuttavine tekijdineen (mts.).

Linnapuomi ym. (2014, s. 20-21) toteavat, etta saavutettava teatteri pitda arvossaan moni-
naisuutta, joka vaatii jatkuvaa vuorovaikutusta kuluttajien kanssa. Moninaisuus nékyy suu-
rimmilta osin taiteellisessa sisallossa, roolituksessa, rekrytoinneissa ja teatteritilojen suun-
nittelussa. Osallistumiseen vaaditaan asennemuutos, tiedostava lahtokohta ja uudenlaiset
toimintatavat. Konkreettisina kohtina mainitaan strateginen ty, viestinta, lipunmyynti ja
katsomopaikan valinta, rakennettu ymparisto ja kalusteet, teatterielamyksen moninaisuu-
den huomioiminen ja saavutettavuus. Viimeisinta eli saavutettavuutta sdadellaan myds ai-

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

Santalainen (2009, s 52-53) kertoo, etta henkiloston viestinta asiakaskokemuksen paran-
tamisessa vahvistaa organisaation strategiaa ratkaisukeskeisesti ja asiakaslahtoisesti.
Asiakaskokemuksen parantamiseksi ja yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi tarvitaan yh-

teistyota seka sitoutumista kaikilta jatkuvalla halulla kehittya.
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4  PALVELUPOLUN JA -MUOTOILUN HYODYNTAMINEN

4.1 Palvelupolku kasitteena

Palvelupolku on palveluntarjoajan tuottama reitti asiakkaille, jonka kautta he etenevat pal-
veluprosessissa (Hamalainen ja Patjas, i.a., s.141-142). Kyseinen polku pyritdan rakenta-
maan, jotta ymmarretaan paremmin asiakkaan tarpeita seka toimintatapoja. Asiakaspolun
avulla tahdataan parempaan asiakastyytyvaisyyteen ja konkretisoidaan eri kontaktipisteet,

joiden toimivuutta voidaan mitata seka kehittaa.

Miettinen (2011) kuvastaa palvelupolun rakennetta eraanlaisena visuaalisena sateenvar-
jona. Sen alle rakentuu eri episodeja ja joukkoja osapalveluista, jotka kuvastavat yksittaisia
tapahtumia asiakkaan kokemasta palvelusta. Tallainen palvelutuokio koostuu erilaisista
kontaktipisteista, jotka voivat olla kokonaisuuteen kuuluvia tiloja, esineitd, ihmisia tai vuo-
rovaikutusta. Kaikki asiakkaat eivat kuitenkaan kohtaa tai hyddynna valttaméatta samoja
pisteitd, jolloin olennaiset kohtaamiset tulee harkita selkeaksi kokonaisuudeksi osana on-
nistunutta palvelukokemusta. Liséakontaktipisteet tulee kuitenkin suunnitella hyvin, jotta
kaikkia kuluttajia kohdellaan tasa-arvoisesti. Tasta esimerkkina on yksilollinen vuorovaiku-

tuksellinen asiakaspalvelu asiakkaan tarpeen mukaan.

4.2 Palvelupolun suunnittelu ja kehittaminen

Palvelupolun suunnittelun ja jatkuvan kehittamisen tulee olla systemaattista, jotta jatku-
vasti kehittyvassa yhteiskunnassa vastataan parhaalla mahdollisella tavalla kuluttajien ky-
syntaan. Palvelupolun terve kyseenalaistaminen tasaisin véliajoin on siis tarpeellista. Ko-
mulainen (2018, s. 27-28) toteaa, etta palvelukeskeisessa toimintamallissa tuotetaan yh-
dessa asiakkaan, sidosryhmien ja yrityksen kanssa arvoa tuottava tuote/palvelu asiak-
kaalle.

Onnistuneessa ja menestyvassa palvelussa taytyy olla tarkka tietoisuus asiakasymmarryk-
sesta (Komulainen, 2018, s. 31). Termina asiakasymmarrys koostuu asiakkaiden tarpei-
den nakemisesta ja ymmarryksesta asiakasarvosta. Palvelukeskeisessa toimintatavassa

asiakas nostetaankin mukaan palvelun luomisprosessiin. Taytyy kuitenkin osata erotella ja
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havainnoida kuluttajien asiakastarpeet, -odotukset ja -vaatimukset. Lyhyesti maariteltyna
tarpeet ohjaavat odotuksia, joiden toivotaan aina tayttyvan. Vaatimukset taas kuvastavat

standardeja, joita asiakas voi asettaa eri tasoisia.

Asiakaskayttaytymisesta saadaan paljon arvokasta dataa palvelupolkuun ja sen kehittami-
seen (Hamalainen ym., i.a., s.142-143). Kayttaytymisesta voidaan havainnoida kontakti-
pisteiden kaytettavyytta ja tehokkuutta. Eri kontaktipisteet myds helpottavat palveluntarjo-
ajaa huomaamaan helpommin tietyn kohdan, jossa olisi kehitettavaa tai missd mennaan
useimmiten pieleen ja jossa asiakkaiden toiminta eroaa. Jokaisen ihmisen ostokayttayty-
misemme on hyvin subjektiivista ja tarpeet voivat erota huomattavastikin. Tarke&a on kui-
tenkin lI6ytaa mahdollisimman sopivia ja toimivia ratkaisuja, jotta voidaan tayttaa asiakaslu-

paus.

4.3 Palvelumuotoilun soveltaminen eri prosessin vaiheissa

Palvelumuotoilu on toiminnan ja ajattelun soveltamista, joka on tarkeassa osassa asiakas-
lahtoista palvelu- ja tuotekehitysta (Komulainen, 2018, s.10). Kaikki lahtee liikkeelle kaytta-
jdempatiasta ja asiakkaan ongelmasta seka tarpeesta ohjata suunnittelua. Asiakasymmar-
ryksen avulla pyritddn syvaan hahmottamiseen palvelun/tuotteen kayton helpottamiseksi.
Seuraavaksi kommunikoidaan ja visualisoidaan aihetta asiakkaan nakokulmasta yrityk-
sessd, mika edesauttaa kokonaisuuden hallinnan jasentamista. Lopuksi innovoidaan ja
pallotellaan taloudellisia haittoja seka hyotyja ja eri ratkaisujen positiivisia ja negatiivisia
puolia. Talldin on jo eliminoitu ensimmaisiin asioihin tarttuminen ja kiinnijadminen. Lopuksi

mahdollista uutta ratkaisua voidaan pilotoida osana uutta liketoimintamallia.

Palvelumuotoilu Palo (2021) visualisoi, etta palvelumuotoiluprosessin helpottamiseksi on
olennaista kiteyttaa erilaisia asiakastyyppeja. Talla tavalla konkretisoidaan syvempaa asia-
kasymmarrysté, joka on sujuvasti omaksuttavissa. Asiakastyypit havainnollistavat asia-
kasnakokulmaa mm. asiakkaan elamésta, tavoitteista ja haasteista. Asiakaspersoonat voi-
vat olla myds persoonamuodossa, jossa on esimerkkien perustiedot ammatista perhesuh-
teisiin. Naiden avulla voidaan konkreettisesti hypéata helpommin kyseisen hahmon néko-

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

luntarjoajaa pitkdkestoisesti ja ovat kannattava investointi asiakasymmarrykseen.

Ymmarra oikea ongelma Muotoile ratkaisu oikein

KEHITYS-

TARVE KARTOITA TUTKI JA IDEOI JA RATKAISU

NYKYTILA KONSEPTI

JA KUVAA KITEYTA e KOKEILE

o Jatkuva arviointi oo

Kuvio 2. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Innanen, 2018).

Innanen (2018) kuvastaa, etta palvelumuotoiluprosessi lahtee liikkeelle kehitystarpeesta,
joka tulee ymmartaa oikein. Nykytilanteen kartoittamisen ja kuvaamisen avulla voidaan
siirtyd kehittamaan prosessia tutkimuksellisesta ndkdkulmasta. Tama vaatii ongelman sy-
vallisempaa tarkoitusta ja sen seurauksia. Kun kehitystarve on kiteytetty haluttuun muo-
toon, voidaan siirtyd ideoimaan ja kokeilemaan konseptia. Kokeilun ja pilotoinnin avulla ke-
hitetdan konseptia entistéa paremmaksi ja kaytannoéllisemmaksi tarpeeseen. Prosessin vii-
meisessa vaiheessa testataan ja toteutetaan lopputuote tai -ratkaisu. Kyseinen palvelu-
muotoiluprosessi on tarpeellista toistaa saannollisen arvioinnin avulla. Nain voidaan kehit-

tda uusia innovaatioita ja entista parempia ratkaisuja.

4.4 Teknologian rooli palvelupolun optimoinnissa

Teknologia seka laajemmin digitalisaatio on kasvavissa maarin tullut ja on tulossa palvelui-
hin mukaan entista laajemmin. Tdman voi esimerkiksi ndhda toteen kaupassa olevien itse-
palvelukassojen muodossa. Lisaksi itse olen paassyt olemaan aulapalvelutyontekijana, ja
tarkistamaan paasylippuja erilaisilla skannereilla. On hyvin yleista, etta tallaisissa tilan-
teissa joko skannerissa tai puhelimessa tulee jokin tekninen ongelma vastaan. Nykytekno-
logia kehittyy hurjaa vauhtia, joten on haastavaa pysya sen mukana.
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Dufva ym. (2023) korostavat, etta teknologia on poikkileikannut useita toimialoja ja sita
kautta vaatinut tyontekijoiden sopeutumista uuteen normaaliin. Esimerkiksi tapamme kulut-
taa palveluita ovat muuttuneet. Naista merkittavimpina esimerkkeina voi nahdé sosiaalis-
ten suhteiden yllapidon, median ja markkinoinnin, palvelut ja ty6t. Viimeisin varsinkin ko-
rostui Covid-19-pandemian aikana, kun toité tehtiin etayhteyksin. Etayhteydet nakyvat ny-
kyaan mahdollisuutena tehda valintoja hybridimallin ansiosta eli joko etana tai fyysisesti
paikan paalla. Miksi menné paikan paalle, kun asian voi helposti hoitaa verkossa etéayh-
teyksin? Pandemian vuoksi erilaisia tapahtumia myos lahetettiin etana inmisten saataville,

jotta kulttuuri ja yhteenkuuluvuus pysyivat ylla vaikeinakin aikoina.

Dufva ym. (2023) nostaa esiin datan keruun. Data keraantyy mm. tekemistamme asioista,
puheista ja hakusanoista. Tama data optimoi tekoalyn kautta sy6ttamaan tietynlaista sisal-
t64a, joka voisi vedota kuluttajiin ja kiinnostaa heita ja ohjata heidan valintojaan. Palvelun-
tarjoajalle tekoalysta saattaa olla kuitenkin suuresti hyotya oikein kaytettyna. Sen avulla
tarjottujen palveluiden ja prosessien tehostus seka optimointi kasvavat personoidusti l6yta-
maan oikeaa kohderyhmaa. Talloin lilketoiminta tehostuu ja virheet vahenevat 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 ryhma-
muotoisista teattereista (KOM-teatteri, i.a.). Helsingin Ullanlinnassa olevan yhdistyksen toi-

minta lahti palosta vaikuttaa yhteiskuntaan ja tehda korkeatasoista ja taiteellisesti kunnian-

himoista teatteria.

o
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|
|

Kuva 1. KOM-teatterin julkisivu, Taiteiden y6 17.8.2023 (KOM-teatteri, 2023).
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Ennen nykyisia tilojaan (1984) KOM vaikutti Svenska Teaternissa, josta Kaisa Korhonen
johti KOM-scenia (KOM-teatteri, i.a.). Komin omaperainen nimi juontaa juurensa my6s
ruotsin kielesta, joka tarkoittaa “tule”. Tule siis nauttimaan teatterista. Korhosen lisaksi KO-
Min alkuvaiheessa vaikuttaneita henkiloita olivat Tytti Oittinen, Pekka Milonoff, Sulevi Pel-

tola, Lauri Sipari, Tom Wentzel, Eriikka Magnusson, Kaj Chydenius ja Mans Hedstrom.

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

Nyky&an teatteri tyollistaa 22 ihmistéd, mukaan lukien vakituisen nelihenkisen naytteljaen-
semblen (KOM-teatteri, i.a.). Lisdksi KOM hyddyntaé esityksissdan eturivin taiteilijoita ja
muuta ammattitaitoista henkildkuntaa. Teatterilla on kaksi nayttdmoéa, 300-paikkainen teat-

terisali ja pienempi aulanéyttamad. Yhdistys puolustaa toiminnallaan vapautta, veljeytta ja
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tasa-arvoa muuttuvasta yhteiskunnasta ja yksildista sen puristuksissa. Tama nakyy hie-
nosti toteen varsinkin uudessa Nukkekoti - kohtauksia eréésta avioerosta —teatteriesityk-
sessd, jossa alkuperaisteoksen paahenkilét on muutettu seksuaalivahemmistoa edusta-

vaksi pariskunnaksi osana vaikuttavaa kokonaisuutta.

5.2 Tutkimuksen lahtékohdat ja kehityskohteiden kartoittaminen

10.8.2023 tapasimme ensimmaisen kerran KOM-teatterin toiminnanjohtajan Lotta Vaulon
seka markkinointiviestinnén tyontekijan Minna Kommerin kanssa. Alustavana ideana opin-
naytetyolle oli kyselytutkimus saavutettavuudesta ja palvelupolusta, tavoitteena kartoittaa

kehityskohteita asiakkaiden nakékulmasta.

Keskustelun edetessa huomattiin, etta tutkittavia aiheita oli hyvin paljon. Haluttiin saada
laaja-alaisesti tietoa teatterielamyksesta ja syventya sitten yksityiskohtiin. Nama pitivat si-
sallaan alustavasti kysymyksia mm. markkinoinnista/viestinnasta, lipunostosta, asiakaspal-
velusta, asiakastiedosta, paikan paalle tulemisesta ja loytamisesta, erityisryhmista ja ti-
loista. Jotenkin kokonaisuutta oli siis rajattava, silla kaikkeen ei voida téalla tutkimuksella ai-
noastaan syventya. Kahden seuraavan palaverin aikana ajatus kokonaisuudesta alkoi kir-
kastua paremmin ja rakentua yhtenaiseksi lopputulokseksi.

5.3 Kyselylomakkeen luominen

Suomen teatterit ry (2019) on koonnut nettisivuilleen tarkeita tutkimuksia, oppaita, julkai-
suja seka selvityksia teattereiden toiminnasta ja taloudesta yhteistydssa sidosryhmien
kanssa. Kyseinen edunvalvonta- ja tydnantajajarjesto turvaa jasenten toimintaedellytyksia
ja tukee suomalaisen teatterin, tanssin ja sirkuksen mahdollistamista. Saavutettavuudesta
ja moninaisuudesta puhuttaessa tarkeisiin aiheisiin verkkosivuilta nousee tata opinnayte-
tyota silmalla pitaen viestinnan ja saavutettavuuden tarkistuslista, tasa-arvon- ja yhdenver-

taisuuden malli seka Teatteria kaikille! Opas teattereille saavutettavaan toimintaan.

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

saavutettavaan teatteritoimintaan. Lisaksi tutkin eri teattereiden saavutettavuusselosteita,
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joista oli hyotya kyselylomakkeen luomisessa. Tama auttoi laatimaan toimeksiantajan toi-

veiden rinnalla kavijatyytyvaisyyskyselyn kysymykset.

Kavijatyytyvaisyyskyselysta (liite 1) pyrittiin luomaan mahdollisimman yksinkertainen ja
helposti lahestyttava kokonaisuus. Se toteutettiin hyddyntden kysely- ja raportointisovellus
Webropolia. Kyselylomaketta (liite 1) pilotoitiin seké& toimeksiantajan ettd ohjaavan opetta-
jan toimesta ja saatujen kehitysideoiden pohjalta lopullinen kysely alkoi muodostua. Kyse-
lylomake (liite 1) piti sisallaan 17 kysymysta, joista kolme kysymysta oli vapaaehtoisia. Ky-
selyn tayttdmisen jalkeen sai halutessaan osallistua arvontaan, jossa palkintona oli kaksi

lippua kevaan 2024 esitykseen.

5.4 Tutkimuksen menetelmat ja tavoitteet

Kyselytutkimus ajoitettiin KOM-teatterin Nukkekoti - kohtauksia erddsta avioerosta teatteri-
esityksen yhteyteen 26.9.—7.10.2023. Tutkimusmenetelmana hyddynnettiin kvantitatiivista
eli maarallista tutkimusotetta, joka toteutettiin puolistrukturoidun kyselylomakkeen avulla.
Kyselylomakkeen tavoitteena oli saada laajasti kattavaa tietoa teatterin asiakastyytyvaisyy-

desta strukturoiduilla ja avoimilla kysymyksilla.

Kvantitatiivisessa eli maarallisessa tutkimusmenetelméassa hyddynnetaan tilastollisia me-
netelmia, silla mitattu aineisto koostuu paaasiassa luvuista ja numeroista, vastaten kysy-
myksiin “kuinka paljon tai moni?” (Vehkalahti, 2019, s.11-13). Yleensa tallaisessa tutki-
muksessa sovellusalue ulottuu aivan yhteiskunta- ja kayttaytymistieteellisesta tutkimuk-
sesta palautemittauksiin. Talla tutkimusotteella saadaan yleismaailmallinen kasitys tutkitta-

vista aiheista, mutta ei paasta sen syvallisemmin kausaliteetteihin.

Kysymysten ja vastausvaihtoehtojen asettelu on hyvin tarkedaa maarallisessa tutkimuk-
sessa, jotta ei johdeta harhaan vastaajaa ja saadaan haluttua dataa oikeaoppisesti. Maa-
ralliselld tutkimusotteella pyritaan objektiivisuuteen mahdollisimman puolueettomasti.
Vaikka kyseisessa menetelméassa hydodynnetadn paasaantoisesti strukturoituja kysymyk-
sid, niin siind on myds mahdollisuus hy6dyntaa avoimia kysymyksia, kunhan ne saadaan
muutettua numeraaliseen muotoon (Vilkka, 2007, s. 16, 67—68). Luotettavassa tutkimuk-

sen mittauksessa on kaksi tarkeaa edellytysta: validiteetti ja reliabiliteetti (Vehkalahti,



2019, s. 40-42). Validiteetti maarittaa, mitattiinko sita, mita pitikin, ja reliabiliteetti kuvas-
taa, miten tdsmallisesti/tarkasti mitattiin. Yksinkertaistettuna tarkoitetaan siis patevyytta

seké tarkkuutta.
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6 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa analysoidaan kavijatyytyvaisyyskyselyn (liite 1) tuloksia. Osaa vastauksista

havainnollistetaan taulukoilla. Tutkimustuloksia saatiin yhteensa 215 kpl.

6.1 Tutkimustulosten analysointi

Kysely (liite 1) haluttiin aloittaa positiivisella kysymyksella “Kuinka onnistunut teatteriela-
myksesi oli kokonaisuutena?”, joka kokoaa yhteen kokonaiskuvan henkilokohtaisesta ko-
kemuksesta. Taméan jalkeen esitettiin yksityiskohtaisempia kysymyksia esimerkiksi motii-

vista/syysta tulla teatteriin, lipunostosta, viestinnasta, tiloista ja henkilétiedoista.

0% 9% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Todella 0nnistunut©
Onnistunut

Ei onnistunut, eika epéonnistunul
Epaonnstunut

Todella epéonnistunut@

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

naisuutena?

Ensimmaisen kysymyksen (kuvio 3.) vastaukset osoittavat, etté valtaosa vastaajien teatte-
rielamyksesta oli joko todella onnistunut tai onnistunut kokonaisuudesta. Vain kaksi pro-
senttia vastaajista oli sita mielta, etta elamys oli epaonnistunut ja yksi vastaajista kertoi,
ettd todella epaonnistunut. Naista voidaan kuitenkin todeta, etta kokemus on hyvin subjek-

tivinen kokemus, johon on voinut vaikuttaa monen asian summa.
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Kuvio 4. Kyselytutkimuksen kysymys 2: Misté sait tiedon esityksesta?

Kysymyksella kaksi (kuvio 4.) haluttiin selvittdd, mista asiakkaat saivat tiedon esityksesta.
Vastauksissa oli yllattdvan tasaisesti hajontaa. Suurimmaksi osaksi oli kuitenkin vastattu
nettisivuilta 26 %, muusta mediamainonnasta (lehtimainonta, ulkomainonta, esite) 22 % tai
muualta 23 %. Viimeisen vastausvaihtoehdon avoin kohta kertoi, etta 9.9.2023 ollut Hel-
singin Sanomien kehuva teatteriarvio tavoitti laajasti katsojia (Meri, 2023). Taman lisaksi
vastauksista nousi esiin, etta esityksesta oli kuultu tai saatu suositus laheisilta. Vastaajista
16 % tilaa tai on nahnyt KOM-teatterin sahkoisen uutiskirjeen. Sosiaalinen media eli teatte-

rin Facebook ja Instagram tavoittivat kolmetoista prosenttia vastaajista.

Kysymyksella kolme haluttiin tietdd motiivia tai syyta tulla KOM-teatteriin. Yli puolet vastaa-
jista eli 115 eli 54 % oli saapunut paikalle teoslahtdisesta syysta. Noin kolmannes vastaa-
jista (30 %) valitsi syyksi KOM-teatterin paikkana: kyseinen teatteri on varmasti monelle
tuttu paikka, mik& nékyi tottumuksesta saapua paikalle. Kahdeksan prosenttia vastaajista
oli valinnut vastausvaihtoehdoksi taitelijalahtoisyyden, eli tuotannossa oli luultavasti mu-
kana joku tuttu mukana. Kahdeksan prosenttia oli valinnut muu, mika? -vastausvaihtoeh-
don ja avannut syyksi laheisen suosituksen, useamman vastausvaihtoehdon tai kaynyt
17.8.2023 Taiteiden yon yhteydessa olevissa avoimissa harjoituksissa.

Lahes puolet vastaajista (46 %) olivat saapuneet teatteriesitykseen ystavan tai ystavien
kanssa. Puolison kanssa esitykseen olivat saapuneet 26 % vastaajista ja yksin 18 %.

Kuusi prosenttia vastaajista oli liikkeella perheen kanssa ja muu, mika -
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vastausvaihtoehdon oli valinnut nelja prosenttia vastaajista. Viimeista kohtaa oli avattu,

ettd seurana toimi isompi porukka/ryhma, avustaja tai opiskelijakaverit.

Viidennessa kysymyksessa tutkittiin ndkemyksia lipun hinnasta. 87 % vastaajista kertoi
hinnan olevan sopiva, 17 % vastaajista koki, etta paasylipun kustannukset olivat edullisia
ja 11 % piti lipun hintaa kalliina. Tahan tietenkin vaikuttaa jokaisen henkilokohtainen koke-

mus siitd mika on sopivaa, halpaa tai kallista ja mihin toisaalta hintoja vertaa.

Kuudennella kysymyksella haluttiin tietd& asiakkaiden tietoja KOM-teatterin lipputoimis-

tosta. Valtaosa eli 88 % tiesi lipputoimistosta, joka sijaitsee teatterin vieressa. 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 ennestaan.

0% 9% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60%

Lippu.fi verkkosivuilta
Lippu.fi mobiilisovelluksesta
Lippu.fi myyntipisteesta (Stockmann, R-kioski tms.)

KOM-teatterin lipputoimistosta

Kuvio 5. Kyselytutkimuksen kysymys 7: Mista ostit lippusi?

Seitseméannessa kysymyksessa (kuvio 5.) haluttiin tietdd, mista asiakkaat ostivat lippunsa.
Vastaukset aiheuttivat yllattavan 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 lahelld asuville
luonnollista. Vastaajista kymmenen prosenttia teki oston Lippu.fi:n mobiilisovelluksesta.
Vastaajista 3 % osti lippunsa fyysisesta Lippu.fi:n myyntipisteestd, joina toimivat mm.

Stockmann ja R-kioskit.
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Seuraavaksi tiedusteltiin avointa palautetta lipun ostamiseen liittyen. Padasiassa kommen-
tointi (50 kpl) kertoi lipun ostamisen olevan sujuvaa ja helppoa. Muutamia vastaajista ol
joko kadottanut lippunsa tai halusi vaihtaa sen ajankohtaa, ja he kehuivat KOM-teatterin
lipputoimiston joustavuutta ja ystavallista palvelua tilanteen hoitamiseksi. Yksi vastaajista
nosti esiin seikan Lippu.fi:sta ja KOM-teatterin lipputoimistosta ostettujen lippujen hinta-
eroista. Tama tietenkin riippuu erinaisista palvelumaksuista. Lipunostosta tuli esiin myds
kommentti sen helppoudesta ja vaivattomuudesta, kun ei tarvinnut silla hetkella miettia
paikkaa teatterisalissa numeroimattomien paikkojen ansiosta. Se sujuvoitti ostotapahtu-
maa. Tama saattaa vaikeuttaa isompien ryhmien paasemista vierekkaisille paikoille, mutta

se tietenkin edellyttaa paikalle tuloa ajoissa.

Yhdeksannella kysymyksella haluttiin tietd& kokemuksia paikan paélle saapumisesta. Yl
puolet vastaajista 59 % saapui paikan paalle julkisella kulkuneuvolla. Teatteri on keskei-
sella sijainnilla Helsingissa, joten sinne tuleminen bussilla tai raitiovaunulla on katevaa. 23
% vastaajista saapui pyoralla/kavellen Ullanlinnan kaupunginosassa sijaitsevaan teatteriin.
Vastaajista seitseméantoista 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-
teydessa. Kommentit 46 kpl olivat padasiassa positiivisia, ja niissa kerrottiin vastaanoton
olleen lammintd, sujuvaa ja nopeaa heti ulko-ovella. Tama nopeutti teatterisaliin siirty-
misté, jonka jalkeen lippua ei tarvinnut enaa esittda. Yksi vastaajista nosti huomion, etta
tuntui hieman hankalalle, kun hanella oli koko seurueen liput ja hanen tuli taten paivystaa

ulko-ovilla muiden tuloa.

11. kysymyksella haluttiin tiedustella asioiko teatterivieras aulan kahviobaarissa. Vastaa-
jista 23 % kaytti palveluja ennen esitysta. Toiset 23 % asioi kahviobaarissa véliajalla. Kah-
deksan prosenttia vastaajista nautti palveluista seka ennen esitysta etta valiajalla. Noin
puolet eli 46 % katsojista ei asioinut kahviobaarissa ja perusteli sitd seuraavasti:
ruuhka/tungos, ei tarvetta, ruokarajoitteet/allergiat, oli kaynyt jo ennen esitysta jossain tai

oli menossa sen jalkeen.
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12. kysymyksella tiedusteltiin oliko vastaajalla teatteriin saapumiseen liittyen haasteita/tar-

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

Seuraava kysymys oli avoin, jossa sai antaa halutessaan teatterille palautetta saapumi-
seen liittyvien haasteiden/tarpeiden huomioonottamisesta. Vastauksista 19 kpl kavi yksi-
mielisesti ilmi toive numeroiduista paikoista, esteettn kulku portaiden vuoksi ja ruuhka te-
atterisaliin siirtyessa. Positiivista palautetta kuitenkin esitettiin mahdollisuudesta seurata

esitysta englanninkielisella tekstityksella.

Keskiarvo

Informaatioftiedotus lipunostosta ol selkeaé . 47
KON eattern netishuita ol helppo ioytad - NI AS
KOM-teatterille oli helppo I6ytaa perille 48
Yieiset tilat olivat siistitiviihtyisat I 40

Teatterisali oli siisti/vilntyisa 41

L N @2 @3 @4 @5

Kuvio 6. Kyselytutkimuksen kysymys 14: Mita mieltd olet seuraavista vaittamista as-

teikolla 1 (taysin eri mieltd) - 5 (tdysin samaa mieltd)?

Informaatio/tiedotus lipunostosta oli selkedd, silla se koettiin padasiassa yksimielisesti 71
% onnistuneeksi. Yli puolet vastaajista 65 % koki, ettd KOM-teatterin nettisivuilta oli helppo
|oytaa tarvitsemansa tieto. 83 %:n mielestd KOM-teatterille oli ongelmatonta 16ytaa perille.
Syyné on mita luultavimmin keskeinen sijainti Helsingin keskustassa. Vaite yleisten tilojen
viihtyisyydesta ja siisteydesta aiheutti laajempaa hajontaa vastausvaihtoehtojen 3-5 va-
lilla. Lahes puolet 40 % oli kuitenkin valinnut arvosanan 4, mika kertoo pienista puutteista
yleisissa tiloissa. Vaittdma teatterisalin viihtyisyydesta ja siisteydesta aiheutti myds hajon-
taa vastausvaihtoehtojen 3-5 valilla. Tassakin 45 % oli valinnut arvosanan 4.
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Kuvio 7. Kyselytutkimuksen kysymys 16: Mihin ikdjakaumaan kuulut?

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

siis havaita, ettd KOM-teatterin kavijakunta on iakkdampaa.

16. kysymyksella kyselyssa tiedusteltiin vastaajan elamantilannetta. Kyselyyn vastanneista
yli puolet 60 % on tydelamassa. Elakelaisia oli kolmekymmentékolme prosenttia. Vastaa-
jista nelja prosenttia oli opiskelijoita, jotka yllattivat vahaisella osuudellaan. Kolme prosent-

tia kuului osuuteen muu, mika, ja he kertoivat olevansa tyottdmina tai freelancereita.

Tulokset asuinpaikkakuntakysymykseen olivat ennakoitavissa, ja vastaajista 70 % oli hel-
sinkilaisia. Vastaajista kaksitoista prosenttia oli Espoosta, Vantaalta tai Kauniaisista. Kuusi
prosenttia oli saapunut katsomaan esitysta muualta Uusimaasta. Kyselyyn osallistuneista
kaksitoista prosenttia oli muualta ja he avasivat sitd seuraavasti: Pirkanmaa, Pohjanmaa,
Varsinais-Suomi, Keski-Suomi, Paijat-Hame ja Pohjois-Karjala. Yllattavia vastauksia olivat

Luxemburg, Ranska ja Filippiinit.

6.2 Tutkimustulosten johtopaatdkset

Kyselytutkimukseen (liite 1) vastanneista valtaosa (92 %) oli sitd mielta, etta heidan teatte-
rielamyksensa oli joko todella onnistunut tai onnistunut. Tamé& antaa erinomaista yleisku-

vaa onnistuneesta teatterikokemuksesta.
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Kysymys koskien tiedonsaantia esityksesta aiheutti tasaista hajontaa, josta oli kuitenkin ilo
huomata, etté Helsingin Sanomien teatteriarvio tavoitti yleiséa seka toimi hyvana kannusti-
mena ostaa lippuja. Tama kertoi myos teoslahtdisesta kiinnostuksesta tulla seuraamaan

teatteria.

Teatteriliput oli paddasiassa ostettu Lippu.fi:n verkkosivujen kautta, mutta neljasosa oli hy6-
dyntanyt KOM-teatterin fyysista lipputoimistoa, jonka palvelua oli myds kehuttu. Avointa
palautetta saatiin sek& puolesta etta vastaan numeroimattomista paikoista. Paikkojen nu-
meroimattomuus sujuvoittaa ostotapahtumaa, mutta tietenkin paikan paalla voi aiheuttaa
levottomuutta paikan valinnoista. Lisdksi isommille ryhmille se voi tuottaa vaikeuksia l10ytaa

vierekkaisia 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 englanninkielisesta teksti-
tyksesta esityksessa. Kysymyksen 14 vaittamat 1 (taysin eri mieltd) - 5 (tdysin samaa
mieltd) jakoivat mielipiteita vastaajien kesken. Naisté olisi ollut mielenkiintoista saada pe-
rusteluja, mutta aikaisempien kysymysten ja niiden vastauksien pohjalta voidaan tehda

suhteellisen selkeita oletuksia syy-seuraussuhteista.

Vastauksista kavi ilmi, ettd KOM-teatterin esteettomyydessa on haasteita. Esteettomyy-
teen liittyvat haasteet voivat selittyd esimerkiksi vastanneiden korkeamman ian perus-
teella. Vastanneista suurin osa on ty0elaméassa tai eléakkeella ja oletettavasti jopa 70 %

vastaajista on helsinkilaisia.

Kyselyssa ollut vapaaehtoinen arvonta toimi hyvana kannustimena ja sai 215 vastaajaa

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

Kyselylomakkeen (lite 1) vastausten ansiosta kehitysideoita syntyi paljon eri aihealueiden
ymparille. Suurin osa naistéa koskee ulkoisia fasiliteetteja, joiden muuttaminen vaatisi erilai-

sia investointeja.

Suurimpana aiheena nousi toive numeroimattomien paikkojen muuttamisesta nume-
roiduiksi. Tama voisi helpottaa teatterisaliin siirtymisen ruuhkautumista, silla tiedetaan, etta
tietyt paikat odottavat valmiina. Negatiivisena puolena tietenkin voidaan ajatella katsojien
luottavan tahan liikaa ja jattavan saapumisen paikalle viime minuuteille. Talléin myohasty-
neita voi olla aiempaa enemman. Nykyaan paikan valinta kuitenkin edellyttaa aikaisin saa-
pumista. KOM-teatterin teatterisali on 300-paikkainen eli ei kovin iso ja kaikilta paikoilta
varmasti nakee ja kuulee. Tama voi tietenkin mahdollistaa isompien ryhmien/porukoiden
paasemista vierekkaisille paikoille. Kyselylomakkeen 8. kysymyksen vastauksista nousi
ilmi nykyisen lipunostotapahtuman helppous ja vaivattomuus, koska asiakkaan ei tarvitse
silla hetkella miettia paikkaa teatterisalissa numeroimattomien paikkojen ansionsa. Erityis-
ryhmille voisi kuitenkin tulevaisuudessa avoimemmin tuoda esiin, ettd heilla on mahdolli-
suus varata paikkoja teatterisalin alariveista. Talloin olisi huomioitu esteettomyytta seka

saavutettavuutta ennakoivasti.

KOM-teatterin tiloissa on yllattavan paljon portaita, jotka voivat tuottaa haasteita tietylle
kohderyhmalle. Henkilokunnan kanssa oli jo alkupalavereissa puhetta rampeista portaissa,
joiden tarvetta tulisi mahdollisesti miettia uudelleen. Lisaksi palavereissa kavi ilmi induktio-
silmukan puute salissa. Helsingin kaupunki (2020) kertoo, etté induktiosilmukka on kuulo-
vammaisille suunniteltu jarjestelma, joka koostuu &éniléhteesta, induktiosilmukkavahvisti-
mesta ja induktiosilmukka-antennista. Induktiosilmukka siis yksinkertaisuudessaan siirtéa
aanilahteen suoraan kuulolaitteeseen, jolloin muut taustadaanet eivat vaikeuta kuulemista.
Kyselylomakkeen vastauksissa saatiin kommenttia, etta nayttelijoiden kaikki repliikit eivat
kuuluneet aivan viimeisiin riveihin. Englanninkielinen tekstitys Nukkekoti — kohtauksia
eraasta avioerosta -esityksessa kuitenkin sai erityiskiitosta. Talla oli varmasti myds huomi-
oitu ei-suomen kieltd puhuvaa yleis6d. Tama nakyi myds yllattavind vastauksina kyselylo-

makkeen 17. kysymykseen, jolla tiedusteltiin vastaajien asuinpaikkakuntaa.
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Kyselylomakkeen 11. vastaukset nayttivat toteen, ettd kahviobaarin palveluissa olisi kehi-
tettavaa. Harva yleisosta kerkesi ruuhkan vuoksi nauttimaan palveluista. Helsingin Ullan-
linnassa on kuitenkin paljon kilpailevia palveluntarjoajia kahvila- ja ravintola-alalla. Ja tay-
tyy tietenkin muistaa, ettd kahviobaari on vain sivutuote KOM-teatterilla. Siksi aloinkin
miettimaan, etta teatteri sijoittuu seka ravintola Pontuksen etta Pauletten véliin. Voitai-
siinko siis miettia jonkinlaista yhteistyota heidan kanssaan? Tietenkin tdméa voi aiheuttaa
haasteita rajallisella valiajalla, mutta tallGin ravintolan henkilokuntaa tulisi infota aikatau-
luista. Liséksi voitaisiin miettia yhteistyota ravintolan kanssa eraanlaisena konseptina en-

nen tai jalkeen teatteriesityksen.

Kun kyselylomake oli jo lahetetty tuli esiin muutamia kysymysaiheita, joita olisi voinut viela
huomioida tutkimuksessa. Aiheina oli mm. tilojen toimivuus erillisena yksittaisena osana,
vaikka sen yksityiskohtia tiedusteltiinkin tutkimukseen osallistuneilta. Lis&ksi itse katso-
mosta ja penkeista seka niiden toimivuudesta olisi voitu kysella tarkemmin, vaikka niista
tulikin jo informaatiota ilman spesifimpia kysymyksia. Naméa voidaan kuitenkin huomioida
KOM-teatterin seuraavassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa. Kyselyiden teettdminen on hy-
vin tarkeaa asiakasymmarryksen ja -kokemuksen parantamiseksi, jotta tarjonta vastaa

parhaalla mahdollisella tavalla kysyntaa.
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8 POHDINTA

Yhteistyo toimeksiantajan KOM-teatterin kanssa lahti heidén tarpeestaan jo keséakuussa
2023. Alustavasti puhuttiin saavutettavuus- ja palvelupolkukyselystéd, joka alkoi jalostu-
maan kokonaisvaltaisemmaksi kokonaisuudeksi asiakaskokemuksesta ja sen kehittdmi-
sestd osana asiakastyytyvaisyyskyselya. Olin hyvin otettu yhteistydsta KOM-teatterin
kanssa, silla heidan pitkaaikainen toimintansa on hyvin ihailtavaa, ja liséksi olen itse erityi-
sen kiinnostunut teatteritoiminnasta. Heidan arvopohjansa on myds hyvin inspiroiva: “Yh-
distys puolustaa toiminnallaan vapautta, veljeytta ja tasa-arvoa muuttuvasta yhteiskun-

nasta ja yksil6ista sen puristuksissa.” (Kom-teatteri. i.a.).

Kavijatyytyvaisyyskysely (liite 1) antoi positiivisesti validia otantaa 215 vastauksella. Paa-
asiallisesti henkilokohtaiseen teatterielamykseen oltiin tyytyvaisia, mika kertoo toimeksian-
tajalle onnistumisesta. Teatteriesitys Nukkekoti - kohtauksia erdésta avioerosta vetosi
myos yleis6on teoslahtdisenéd syyna saapua paikalle. Lisaksi Lippu.fi:n kanssa yhteistyo

on todettu toimivaksi, sill& suurin osa katsojista oli ostanut lippunsa heidan kauttaan.

Itse tutkimuksen asettamisesta seka tuloksien analysoinnista opin hyvin paljon. Eri kausali-
teetit vaikuttavat suorasti seké epasuorasti toisiinsa ja tallaisessa kvantitatiivisessa tutki-
muksessa analysointi vaatii tutkimuksenasettajalta enemman. Erdénlainen "salapoliisity6”

on siis tarkeda johtopaatosten analysoinnissa

Teoreettinen osuus opetti monipuolisesti asiakaskokemuksen kehittdmisesté ja siihen vai-
kuttavista tekijoista. Asiakastyytyvaisyytta tulee arvioida jatkuvasti seka kehittdd monin eri
menetelmin eiké luottaa vain samaan vanhaan toimintatapaan. Kuluttajien odotukset ja
vaatimukset kasvavat jatkuvasti nyky-yhteiskunnassamme, kun tarjontaa tuntuu olevan la-
hes kaikilla markkina-alueella. Kilpailu on kovaa, ja parhaan palveluntarjoajan I6ytaminen

voi olla kuluttajallekin haastavaa.

Teatteritoiminnan on tullut I16ytaa muuttuvan maailmantilanteen seka kriisien vuoksi erilai-
sia uusia tapoja seka normeja toimia. Pitkaan kestanyt poikkeusaika Covid-19-pandemian
vuoksi muutti kuluttajien toimintaa. Vaikka kulttuuri- ja taidetapahtumille onkin nyt tarve ja

kysyntaa varmasti riittad, aiheuttaa nykyinen taloustilanne oman haasteensa toimijoille.



36

Kulujen nouseminen ei valttdméatta kannusta katsojia priorisoimaan osallistumista ja inspi-

roitumaan luovuudesta.

Opinnaytetyon my6té opin hyvin paljon palveluntarjoajan seké asiakkaan nakdkulmista
palvelukokemuksissa. Eri asiat vaikuttavat monipuolisesti vaikuttavuudellaan, kehityksel-
la&n seka mahdollisuuksillaan. Asiakkaiden maotiivit ja syyt eroavat myds huomattavasti
tuotteen/palvelun myota, vaikka tdssa opinnaytetydssa padasiassa perehdytaankin teatte-
ritoimintaan. Laajojen aihealueiden kanssa tytskennellesséani opin hallitsemaan niita ja ja-
kamaan pienempiin osuuksiin, vaikka aluksi kokonaisuus tuntuikin vaikealle hahmottaa.
Taman myota aikataululliset haasteet ovat usein lasnéd, mutta systemaattinen suunnittelu

ja siina pysyminen opetti luomaan ehean kokonaisuuden.
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LITTEET

Liite 1. KOM-teatteri asiakastyytyvaisyyskysely, 26.9.-7.10.2023

TEATTERI

Pakolliset kysymykset merkitty tahdelia (%)

Tamid kysely toteutetaan vhteistyossd KOM-teatterin kanssa osana opinndvietyoprosessia. Kysely
on tiysin anonyymi ja siit saatua informaatiota kivietiin luottamuksellisesti asiakaskokemuksen
kehittdmiseen.

Kyselymikimmkseen ja sithen liittyvi@in arvontaan osallismminen on tivsin vapaasehtoista
Henkilotietoja el kerdtd, paitsi osallistuessasi arvontaan. Yhieystietonsa jattineiden kesken
arvotaan kaksi ippua keviiin 2024 esitvkseen. Yhtevstietoja e kiivtetdi muuhun tarkoitukseen ja

ne postetaan heti kun arvonta on suoritetiu,

1. Kuinka onnistunut teatterielimyksesi oli kokonaisuutena® *

O

. Todella onmistumut

O

. Onn stunut

O

@ Ei onnistunut, eikd epionnistunut

O
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‘ Epdonnistunut

O

‘ Todella epdonnistunut

2. Mistii sait tiedon esityksestid? *

O Nenisivuila

O Sihkoisesta uutiskirjeesta

O Sosiaalisesta mediasta

(O Muusta mediamainonnasta (lehtimainonta, ulkomainonta, esite)

O Muualta, mista?

3. Motiivi/syy tulla KOM-teatteriin? *
O Teoslihtdoinen

O raiteilijalihtoinen

O KOM-teatten patkkana

O Muu, mika?

4. Kenen Kanssa saavuit Katsomaan esitysta? *
O Yksin

O Ystavin/ystivien kanssa

O Puolison kanssa

O Perheen kanssa

O Muu, mika?

5. Oliko lipun hinta mielestisi...? *

O Edullinen
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O Sopiva
O Kallis

6. Tiesitki, ettii voit ostaa lippuja KOM-teatterin lipputoimistosta? *

O Kkyliz
O En

7. Mistii ostit lippusi? *

O Lippu.fi verkkosivuilta
O Lippu.fi mobiilisove lluksesta
O Lippu.fi myyntipisteestd (Stockmann, R-kioski tms. )

O KOM-teatterin lipputoimistosta

8. Voit halutessasi antaa avointa palautetta lipunostamiseen liittyen?

9. Miten saavuit KOM-teatterille? *
O Julkisella kulkuneuvolla

O Tilausbussilla tai vastaavalla

O Omalla kulkunewvolla  auto, taksi)
O Pyarillikivellen

10. Voit halutessasi antaa avointa palautetta saamastasi vastaanotosta
lipuntarkastuksen yhieydessi?
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11. Asioitko aulan kahviobaarissa? *
O Ennen esitysti

O viligjalla

O Sekd ennen esitystd ettd viliajalla

O En, miksi?

12. Onko sinulla teatteriin saapumiseen liittyen haasteita/tarpeita? (esim.
liikunta- tai kuulorajoite) *

O kyla

13. Voit halutessasi antaa teatterille palautetta saapumiseen liittyvien
haasteiden/tarpeiden huomisonottamisesia?

14. Miti mieltd olet seuraavista vaittimisti asteikolla 1 (tysin eri mieltd) - 5
(tiysin samaa mieltd): *
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Informaatio/tiedots lipunostosta oli
selkeldl

KOM-teatterin nettisivuilta oli

hel ppo 16vtE3 tarvitsemani tieto

KOM -teatterille oli helppo lvtia
perille

Yleiset tilat olivat siistit/viihtyisit

Teatterisali oli siistivithtyisd

15. Mihin ikiijakaumaaan kuulut? *

16. Mikii on eliimiintilanteesi? *
O Opiskelija

O tyoelimissa

O Elikeliinen

O Mun, mika?

17. Mikii on asuinpaikkakuntasi? *

O Helsinki

O Espoo, Vantaa, Kauniamen

O Muu Unsimaa

O M, mika?

OO0 O O O

OO0 O O O

OO0 O O O

OO0 O O O

OO0 O O O
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19. Jos haluat osallistua lippuarvontaan (kaksi lippua Keviidin 2024 esitvkseen),
niin jitithin vhteystietosi.

Etunimi

Sukunim

Matkapuhelin

Sihkdposti
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