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ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS CASE:

- Videovuokraamo FilmTownin Easy Rent -palvelu

Opinnaytetyon tavoitteena oli saada selville videovuokraamo FilmTownin uuden Easy Rent —
palvelun asiakkaiden mielipiteitad ja samalla asiakkaiden mahdollisia ideoita palvelun
kehittamiselle. Mielipiteitd palvelusta pyrittiin saamaan selville kyselytutkimuksella, joka on
toteutettu tekemalla kysely Webropol —kyselytydkalulla ja lahettamalla se palvelun asiakkaille
sahkopostiviestilla. Tavoitteena oli myds selvittda, miten Easy Rentin kaltainen palvelu parjaa
asiakkaiden mielesta markkinoilla, joilla on talla hetkella ynd enemman digitaalisia palveluita ja
videovuokraamot nayttavat haviavan katukuvista. Opinnaytety6ssa kasitellaan
suoratoistopalveluiden, kuten Netflixin ja HBO:n suosiota ja onko FilmTownin Easy Rent —
palvelulla sijaa videovuokraamona markkinoilla suoratoistopalveluiden keskella.

Tavoitteet kyselylle ja siitd saataville vastauksille on mietitty yhdessa FilmTownin
toimitusjohtajan kanssa. Hanen kanssa on kayty lapi, mita tietoa FilmTown haluaa saada
kyselysta seka mihin kysymyksiin yritys haluaa vastauksia. Tarkeimmaksi asiaksi, joka haluttiin
selvittaa kyselylla, nousi esille se, mitd mieltd asiakkaat ovat palvelun siséallésta ja onko myo6s
mahdollisia kehittamisideoita palvelulle. Mielipiteitd palvelun sisalldsta oli tarkeaa selvittaa,
koska haluttiin tietda tarkemmin, millaisia vuokratallenteita asiakkaat toivoivat lisda, esimerkiksi
enemman elokuvia, sarjoja, uusia vai vanhoja julkaisuja.

Kokonaisuudessaan kyselyyn vastanneet asiakkaat vaikuttivat olevan tyytyvaisia palveluun.
Palvelu toimi asiakkaiden mielesta hyvin ja myo6s palvelun kautta saataviin vuokratallenteisiin
oltiin tyytyvaisia, varsinkin uusia vuokratallenteita arvostettiin. Osa vastaajista olisi toivonut
pitempaa vuokra-aikaa. Kyselysta saatujen vastausten perusteella pyritdan tarjpamaan
konkreettisia kehittdmisideoita niin Easy Rent —palvelulle, kuin myds FilmTownille yrityksena.
Easy Rent —palvelu ei valitettavasti menestynyt ja sita ei enaa ole. Siksi tavoitteeksi tulikin
esittdd kehitysidea, josta FilmTown saattaisi hyotya myoés muuten, eika vain Easy Rent —
palvelua ajatellen. Kyselysta saatu kehittdmisehdotus, josta olisi mahdollisesti hyotya
FilmTownille, on varaussovelluksen tekeminen. Sen kautta asiakkaat voisivat varata ja maksaa
videotallenteet jo etukateen, ainoastaan nouto tapahtuisi liikkeista. Nain asiakkaat olisivat
tyytyvaisia, kun saisivat aina haluamansa elokuvan.
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CUSTOMER SURVEY CASE:

- Video rental shop FilmTown’s Easy Rent service

The aim of this thesis, is to find out video rental shop FilmTown’s customers’
opinions, for the new service Easy Rent, with a survey made with Webropol
survey tool. The survey was sent to the customers by email. Another aim is to
look for new developing ideas that the customers may have. Moreover the study
looks into, how a service like Easy Rent succeeds, according to the customers,
in the field, where video rentals are diminishing and digitalization is more and
more a part of everyday life. While streamlining companies such as Netflix and
HBO are taking over the entertainment field, this thesis finds out if a service like
Easy Rent could have a chance in the field of entertainment.

The goal was discussed together with the CEO of FilmTown, Most importantly
FilmTown wanted to know what the customers think of the content of the Easy
Rent service. The company also wished to know if the customers were satisfied
with the movies and series that were available to with the service. In addition
FilmTown wanted to find out a, if customers valued more movies or series and
whether they want more new or old releases.

As an outcome of the survey, most respondents seemed to be fairly pleased
with the service. Customers considered that the service was easy to use and
they were pleased with the selection of the movies, especially with new release
movies. However few of the respondents, would have hoped for a longer lease
time. New concrete development ideas are taken forward from the answers.
Unfortunately the Easy Rent service did not succeed as hoped and it no longer
exists. The most beneficial idea that arouse from the survey, was to develop a
mobile app for the customers. This would be beneficial for the FilmTown com-
pany, and not just the service. With the app the customers could reserve and
pay the movie they want from FilmTown and go and collect it from the video
rental shop.

KEYWORDS:

video rental shop, video on demand, digitalization
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1 JOHDANTO

Taman opinnadytetyon aiheena on videovuokraamo FilmTownin uusin palvelu
nimeltd Easy Rent. Palvelulla on mahdollista vuokrata elokuvia kiintedan kuu-
kausihintaan FilmTownista. Palvelu on tehty vastaiskuna suoratoistopalveluille,
jotka vievat yha enemman asiakkaita kivijalkavuokraamoista. Opinnaytety6ssa
esitellaan FilmTown yrityksena ja keskitytaan tarkastelemaan tarkemmin Film-
Townin uusinta vuokratallenteille suunnattua palvelua nimeltd Easy Rent. Opin-
naytetyon tavoitteena on saada selville asiakkaiden mielipiteitd Easy Rent —
palvelusta seka heidan tyytyvaisyyttdan palvelun toimivuuteen ja mahdollisia
ajatuksia palvelun kehittamiselle. Opinnaytetydssa pyritdan myos selvittamaan
millainen markkinarako FilmTownilla on Easy Rent —palvelun kaltaisella palve-

lulla kivijalkavuokraamona suoratoistopalveluiden keskella.

Asiakkaiden mielipiteita on tarkoitus selvittaa asiakastyytyvaisyyskyselylla, joka
suoritetaan sahkopostikyselylla Webropol —kyselytydkalulla. Kysely toteutetaan
lahettamalla linkki kyselyyn FilmTownin Easy Rent —palvelun asiakkaille. Nain
saadaan selville asiakkaiden mielipiteitd sekd mahdollisia kehittamisideoita.
Tarkeimmat asiat, joita pyritaan selvittamaan kyselylla, ovat asiakkaiden mielipi-
teiden ohella, heidan tyytyvaisyytensa palvelun tarjoamaan sisaltoon seka mie-
lipiteet palvelun kaytdn helppoudesta. Tarkoituksena on myods selvittaa, ovatko
asiakkaat tyytyvaisia palveluun sellaisenaan vai toivovatko he muutosta ja onko

asiakkailla omia kehittamisideoita palvelulle.

Yha enemman digitalisoituvassa maailmassa kivijalkavuokraamoilla on kova
kilpailu saada pidettya vanhat asiakkaat ja saada uusia asiakkaita monien asi-
akkaiden vaihtaessa perinteiset kivijalkavuokraamot internetissa |I6ytyviin suora-
toistopalveluihin. Opinnaytetydn edetessa palvelun myynti uusille asiakkaille
lakkautettiin helmikuussa 2017. Kaikkien toistaiseksi voimassa olevien Easy
Rent —palveluiden myynti lakkautettiin elokuussa 2017, joten kehittamisehdo-
tukset on tarkoitettu videovuokraamo FilmTownin kayttdon oman toimintansa

kehittamiseen. Opinnaytetyon tekemisen paatyttya palvelua ei ollut enaa.
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Keskeinen tietoperusta, jota on kaytetty opinnaytetyon tekemiseen, on keskitty-
nyt melko paljon asiakassuhteiden hoitoon ja palveluiden kehittdmiseen seka

markkinoinnin kilpailukeinojen soveltamiseen palvelun asemointia tehtaessa.
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2 FILMTOWNIN SEKA EASY RENT -PALVELUN
ESITTELY

2.1 Filmtown yrityksena

Video Film Town Oy on perustettu vuonna 1991 ja se on perheyrityspohjainen
osakeyhtio. Yrityksen toimialana on elokuvatallenteiden vuokraus kivijalkavuok-
raamoissa seka oheistuotteiden, kuten makeisten, virvokkeiden seka suolaisten
purtavien myynti. FilmTownin liikevaihto oli vuonna 2015 noin 10 miljoonaa eu-
roa. Ketjussa tydskentelee kokonaisuudessaan noin 250 tyontekijaa. (FilmTown
2016a.)

Yrityksen ensimmainen videovuokraamo palvelee yha edelleen samassa osoit-
teessa Turussa Eerikinkadulla. FilmTown — myymaléitd on nykyaan noin 50
ympari Suomea ja jokaisessa myymalassa on todella laaja valikoima vuokratal-
lenteita. Liikkeissa on myos vuokratallenteiden lisaksi satoja erilaisia itomakei-
sia ja paljon erilaisia irtopahkindita. FilmTown —myymaldille on tarkeaa, etta
tuotteet ovat saatavilla mahdollisimman helposti asiakkaille ja liikkeet ovatkin
usein hyvien kulkuyhteyksien seka pysakointimahdollisuuksien varrella, jotta
asioiminen olisi asiakkaille mahdollisimman helppoa. Liikkeiden aukioloajat
vaihtelevat melko paljon paikkakunnittain. Monet liikkeet avaavat kello 12-14
valilla ja sulkevat noin kello 22. Viikonloppuisin liikkeet sulkevat yleensa vasta
kello 23. Nain asiakkailla on enemman aikaa asioida liikkeissa. (Liikkeet, Film-
Town, 2016.)

FilmTownille on yrityksena tarkeaa, etta sillda on mahdollisimman laaja valikoima
elokuvia seka sarjoja, niin uusia kuin myoés vanhempia julkaisuja. Talla tavalla
yritys pyrkii tarjoamaan mahdollisimman suurelle asiakaskunnalle mieleista tar-
jontaa. FilmTown panostaa varsinkin elokuvissa uusiin julkaisuihin ja pyrkii
saamaan mahdollisimman monta uutuutta vuokraamoihin niin nopealla aikatau-

lulla, kuin julkaisut on mahdollista saada liikkeisiin. (FilmTown 2016b.)
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FilmTown —ketjuun kuuluu myds CandyTown, joka keskittyy oheistuotteiden,
kuten irtomakeisten, pahkindiden seka virvokkeiden myyntiin. CandyTown
myymalodista saa myds useimmissa myymaldissa ostettua vanhoja FilmTownis-
sa vuokrauskaytdssa olleita vuokratallenteita omaksi. CandyTown myymaldita
I6ytyy niin kauppakeskuksista, kuin myds muista liiketiloista. CandyTownin [i-
saksi FilmTown —ketjuun kuuluu myés Spice Ice —jaateldbaareja. (FilmTown
2016¢.)

2.2 Easy Rent -palvelu

Easy Rent on FilmTownin uusin palvelu, joka mahdollistaa palvelun asiakkaille
koko FilmTownin tarjonnan kayttamista kiintealld kuukausihinnalla. Palvelun
tarjontaan kuuluvat kaikki FilmTownin vuokratallenteet, niin elokuvat kuin sarjat-
kin. Tarjontaa on laidasta laitaan eri-ikaisille asiakkaille. Elokuvia ja sarjoja |0y-

tyy niin perheen pienimmille, kuin myds aikuisille. (EasyRent, Filmtown 2016a.)

Easy Rent —palvelu on lanseerattu asiakkaiden kayttoon 1.4.2016. Palvelu on
suunnattu perinteistd vuokrausta ja laajaa elokuvavalikoimaa arvostavalle asi-
akkaalle, jolle elokuvien valinta seka makeispussin kokoaminen on elamys. Ea-
sy Rent —palvelu on syntynyt siita, ettd on haluttu helpottaa perinteista vuok-
rauselamysta kunnioittavien asiakkaiden asiointia FilmTowneissa. Vuokraami-
nen onnistuu helposti FilmTown-kortilla ja vuokrausaikaa on pidennetty kahteen

vuorokauteen yhden sijaan. (H. Laine, henkildkohtainen tiedonanto 23.9.2016)

Asiakas saa otettua Easy Rent —palvelun kayttdonsa rekisterditymalla mi-
nun.filmtown —palveluun (minun.filmtown.fi) tai ostamalla aktivointikoodin netista
osoitteesta https://minun.Filmtown fi/aktivoi/easyrent. Asiakas voi aktivoida Ea-
sy Rent —palvelun myds missa tahansa FilmTown myymalassa. Palvelun voi
aktivoida joko toistaiseksi voimassa olevaksi tai maaraaikaisena. Maaraaikaise-
na palvelu tulee kuitenkin ottaa vahintdan kolmeksi kuukaudeksi. Toistaiseksi

voimassa oleva tilaus veloitetaan asiakkaan tililta kuukausittain, kunnes asiakas
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itse peruu tilauksensa minun.filmtown palvelusta. (H.Laine, henkilokohtainen
tiedonanto 23.9.2016)

Easy Rent —palvelu maksaa FilmTownin VIP asiakkaille 17,95€ kuukaudessa ja
tavallisille asiakkaille 19,95€ kuukaudessa. Easy Rent —palvelulla asiakas saa
kayttdédnsa koko FilmTownin myymalavalikoiman pidennetylla kahden vuoro-
kauden vuokra-ajalla. Yhdella kuukausimaksulla on mahdollista vuokrata eloku-
via ja sarjoja mista tahansa FilmTown kivijalkavuokraamosta. (EasyRent, Film-
town 2016b.)

Palvelun hinta perustuu FilmTownin asiakkailleen teettamaan kyselyyn, jossa
yritys on tiedustellut, mika olisi sopiva hinta kuukausikortille. Hinta perustuu
my0s siihen, ettd Easy Rent —palvelun lanseeraushetkella verkossa toimivien
yksittaisten vuokrauspalveluiden valikoimat eivat vetaneet vertoja FilmTownin
tarjonnalle, joka vastaa laajuudeltaan samaa, kuin muutaman verkossa toimivan
kuukausilaskutteisen suoratoistopalvelun valikoimat yhteensa. (H. Laine, henki-
|I6kohtainen tiedonanto 23.9.2016) FilmTownin uutuuselokuvien tarjonta on
edelleen vuonna 2017 huomattavasti laajempi verratessa suoratoistopalvelui-
den tarjontaan. Ainoastaan Makuuni Oy:n Watson palvelusta oli saatavilla tuo-
reimmat uutuuselokuvat. Muista suoratoistopalveluista ei ollut saatavilla kuin
ihan muutama uutuuselokuva, kun taas FilmTownista ja Watsonista on saatavil-
la 1ahes kaikki uutuuselokuvat, jotka on julkaistu vuonna 2017. Tama perustuu
itse tehtyyn vertailututkimukseen, joka on tehty joulukuussa 2017. Vertailututki-
muksessa on vertailtu Netflix, HBO, Watson, Viaplay, suoratoistopalveluiden

tarjontaa FilmTownin tarjontaan.

Ostamalla Easy Rent —palvelun asiakkaan on mahdollista vuokrata yhteensa
maksimissaan jopa 60 elokuvaa tai sarjaa yhden kuukauden aikana. Tama tar-
koittaa sita, ettd yhden vuokratallenteen hinta on noin 0,30 euroa per tallenne,
jos kuukaudessa vuokraa kokonaisuudessaan mahdolliset 60 kappaletta. (Ea-
syRent, Filmtown 2016c¢.) Tama mahdollisuus tekee palvelusta kannattavan

FilmTownissa usein asioiville asiakkaille.
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Vuokra-aika on palvelun asiakkaille kaksi vuorokautta, mikd on pitempi kuin
normaalin vuokrauksen yhteydessa oleva yhden vuorokauden aika. Talla on
haluttu mahdollistaa asiakkaille pitempi aika katsoa vuokratallenteita ja nain
palvelu on asiakasystavallisempi, koska vuokraamossa ei tarvitse kayda joka
paiva. Palvelussa on kuitenkin rajoite, siten ettd yhdella vuokrauskerralla saa
vuokrata yhteensa kaksi tallennetta, oli se sitten elokuva tai sarja. Kun vuokra-
tallenteet on palautettu, saa asiakas taas vuokrata uudet tallenteet palautettujen
tallenteiden tilalle. (EasyRent, Filmtown 2016d.) Vuokratallenteiden palauttami-
nen tapahtuu FilmTown liikkeisiin. Tallenteet palautetaan myymalan tiskille, jos-
ta asiakaspalvelija kirjaa palautetut tallenteet jarjestelmaan. Myos yopalautta-
minen on mahdollista useimmissa liikkeissa. Tallenteet voi tiputtaa FilmTown
likkeiden ovessa olevasta postiluukusta liikkeeseen sisalle. Palautuksen tulee
kuitenkin tapahtua kahden vuorokauden sisalla, jotta tallenne saadaan kirjattua

jarjestelmaan.

Tallenteiden vuokraaminen Easy Rent —palvelun kayttoonottamisen jalkeen on
helppoa, koska asiakkaan ei tarvitse maksaa kassalla jokaista vuokratallennetta
erikseen jokaisella asiointikerralla, vaan ainoastaan henkilétodistuksen naytta-
minen kassalla riittdd. Eli asiakkailla ei tarvitse olla muuta mukana, kuin vain
ajokortti sen jalkeen, kun Easy Rent —palvelu on otettu kayttdédn. Tama tekee
asioinnista mahdollisimman vaivatonta ja helppoa asiakkaille. (H. Laine, henki-
|I6kohtainen tiedonanto 23.9.2016)

2.3 Mita Easy Rent — palvelu tarjoaa asiakkaille?

Easy Rent — palvelu tarjoaa aktiivisille asiakkaille mahdollisuuden hyédyntaa
edullista vaihtoehtoa, milld he voivat vuokrata vuokratallenteita kiintedan kuu-
kausihintaan. Tama palvelu on hyodyllinen asiakkaille, jotka vuokraavat viela
vuokratallenteita mieluummin Kivijalkavuokraamosta, kuin katsovat elokuvia ja
sarjoja suoratoistopalveluiden kautta internetissa. Easy Rent —palvelu on hyva

paketti juuri niille asiakkaille, jotka nauttivat FilmTownissa kdymisesta ja halua-
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vat edelleen jatkaa kivijalkavuokraamoissa kaymista. Palvelu tulee edullisim-
maksi aktiivisille asiakkaille, jotka kdyvat enemman kuin kolme kertaa kuukau-
dessa vuokraamassa ensi-iltaelokuvia (normaalisti elokuvien hinta 4 euroa VIP-
asiakkaille tai 5 euroa tavallisille asiakkaille elokuvaa kohti) FilmTownissa ja
samalla he voivat vuokrata paljon enemman tallenteita, palvelun kokonaishin-

taan verrattuna, kuin mika olisi mahdollista ilman palvelua.

Asiakkaiden tyytyvaisyys johtuu tekijasta, jonka asiakas on kokenut tuottavan
positiivisen yllatyksen. Sen sijaan toiminta, joka on odotusten mukaista ei ole
tyytyvaisyyden tuottaja, vaan se on odotusten tekija, jonka oletetaan toteutuvan
automaattisesti. Siksi tyytyvaisyys, jonka asiakkaat kokevat merkitseekin aina
odotusten ylittymista, vain odotusten vastaavuuden sijaan. (Rope & Pdllanen
1994, 165.) FilmTown on pyrkinyt tuottamaan asiakkailleen palvelun, jonka asi-
akkaat kokevat tuottavan heille hyotya enemman, kuin mitd asiakkaat saavat
perusasioinnista. Nain asiakkaat ovat toivottavasti yllattyneet positiivisesti ja

olleet tyytyvaisia Easy Rent —palveluun.

Yrityksille on tarkeaa valita oikea hinnoittelustrategia tuotteilleen ja palveluilleen.
Yksinkertaisimmillaan tuotteen hinta maksetaan kerran, jonka jalkeen tuotteen
omistusoikeus siirtyy ostajalle. Tietotuotteiden myynti eroaa fyysisten tuotteiden
kaupasta siten, etta tuote ei ole siind konkreettinen, vaan sama tuote myydaan
eri asiakkaille useaan kertaan. Koska tuotteiden omistusoikeutta ei haluta antaa
yleensa asiakkaalle, tama johtaa siihen, ettd tuote lisensoidaan eli ainoastaan
sen kayttdoikeus myydaan. Hinnoittelumallit kannattaa rakentaa niin, etta hinta
joustaa kayttdtarkoituksen ja asiakkaan mukaan. liman joustavaa hinnoittelua,
on mahdollista joutua tilanteeseen, jossa tuotteen hinta on asiakkaalle yksinker-
taisesti liian suuri verrattuna asiakkaan saamiin hyétyihin. (Hinnoitelun ABC —
opas, Tieke, 2017)

Easy Rent —palvelun hinnoittelussa on paadytty tuotepakettikohtaiseen hinnoit-

telumalliin. Tassa hinnoittelumallissa asiakas hankkii kayttdoikeuden tuotepa-

kettiin, johon sisaltyy maaratyn verran tuotteita tai palveluita. Hinnan paketoin-
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nilla tarkoitetaan tilannetta, jossa asiakkaan saama hyoty on suurempi valmiiksi
kootussa kokonaisuudessa, kuin tuotteiden ostaminen erikseen. Esimerkiksi,
kuten Easy Rent —palvelulla on mahdollistettu pakettihinnalla 17,95 (VIP-
asiakkaat) tai 19,95 euroa (tavalliset asiakkaat) kuukaudessa, koko FilmTownin
tarjonnan kayttaminen. Tuotepaketti mahdollistaa tyypillisesti huokeamman hin-
nan, kuin jos tuotteet ostetaan erikseen. (Hinnoitelun ABC — opas, Tieke,
2017Db)

Easy Rent —palvelun kaltainen palvelu voi parhaimmassa tapauksessa tuoda
yritykselle kanta-asiakkaan, joka jatkaa FilmTown yrityksen palveluiden ja tuot-
teiden kayttamistd myos Easy Rent —palvelun kayttamisen loputtua. Kanta-
asiakas on henkild, joka ostaa yrityksesta saannollisesti, eika suosi kilpailevia
yrityksia. Kanta-asiakkaat ovatkin yrityksille merkittavia, koska heilta yritykset
saavat tuottoa ja paljon kallisarvoista tietoa, jota yritys voi kayttdd markkinoinnin
kohdentamiseen. Asiakastyytyvaisyys syntyy positiivisten tuntemusten avulla ja
kanta-asiakkailta keratyn tiedon avulla, on mahdollista huomioida tiettyja asiak-
kaita yha paremmin ja luoda nain yha enemman positiivisia kokemuksia. (Raati-
kainen 2008, 34-38.)

Easy Rent —palvelu on todella kannattava esimerkiksi perheellisille asiakkaille,
jotka vuokraavat kerralla seka lapsille ettd vanhemmille suunnattuja elokuvia tai
sarjoja. Nain hinta ei nouse liilan korkeaksi FilmTownissa useasti asioiville asi-
akkaille. Vuokraaminen on helppoa palvelun asiakkaille, koska he eivat tarvitse
muuta mukaan kuin ajokortin, jota nayttavat kassalla asioidessaan FilmTownis-

sa.

Easy Rent -palvelun kautta FilmTown on osannut reagoida tarpeeseen taman
kaltaiselle palvelulle vastaiskuna suoratoistopalveluille. Yritysten tuleekin olla
niita, jotka katsovat tulevaisuuteen. Yritykset ovat niita, joilta pitaisi tulla ideat
uusiin palveluihin ja tuotteisiin. Samalla on tarkeaa, etta yritykset osaavat rea-
goida asiakkaiden tarpeisiin, jopa ennen kuin asiakas itse ymmartaa tarpeensa.

Ostaja eli loppukayttaja osaa harvoin sanoa, miten hanen tarpeensa ja ongel-
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mansa tulisi ratkaista. Ostaja osaa kylla kertoa, mikd ongelma hanella on tuot-

teisiin tai palveluihin nahden. (Balac 2009, 50.)

Filmtown on osannut reagoida asiakkaiden tarpeisiin, jopa ennen, kuin asiak-
kaat ovat itse osanneet pyytaa Easy Rentin kaltaista palvelua. Tama on hyvaa
ennakointia FilmTownilta, koska se pyrkii yrityksena keksimaan kannattavia rat-
kaisuja asiakkailleen. Varsinkin aikana, jolloin digitalisaatio vaikeuttaa kivijalka-
likkeiden ja —videovuokraamoiden kilpailukykya, koska monet palvelut ovat siir-
tyneet internetiin ja toimivat ainoastaan yritysten kotisivujen kautta tai ovat otta-
neet kotisivut kivijalkaliikkeiden rinnalle. Digitalisoituminen on melko suuri edel-
lytys nykyaikana yrityksille, jotta ne parjaavat kilpailussa muihin yrityksiin nah-

den.

Easy Rent —palvelun kaltaisella palvelulla Filmtown pystyy myds sitouttamaan
asiakkaitaan yritykseensa, koska palvelulla pyritddn saamaan pitempiaikaisia
asiakkaita. Tama on parempi verrattuna kerta-asiakkaiden tavoittelemiseen,
koska pitempiaikaiset asiakkaat ovat kannattavampia pitkalla aikatahtaimella.
Asiakkuus koostuu useista kohtaamisista seka monista erilaisista vaiheista, joi-
hin yrityksen kannattaa kiinnittda huomionsa, jotta se voi kehittaa asiakassuhtei-
ta. (Selin 2013, 29.) Hyvin huolletut asiakassuhteet tarkoittavat tyytyvaisia asi-

akkaita, mika edesauttaa yrityksen menestysta.

FilmTown voisi pyrkia kehittamaan Easy Rent —palvelua entistd enemman asi-
akkaiden toiveiden mukaiseksi. Nain palvelu olisi viela houkuttelevampi asiak-
kaille ja vastaisi juuri asiakkaiden esittamia tarpeita. Tarjonnan lisdantyessa
jatkuvasti, on asiakkailla yleensa useita eri vaihtoehtoja tuotteiden tai palvelun
hankkimiseen. (Selin 2013, 167.) Taman seurauksena FilmTownin olisi kannat-
tavaa kuunnella asiakkaitaan ja heidan toiveitaan palvelun kehittdmisesta ja
asiakkaiden toiveita palvelun sisallosta. Yrityksen kannattaa kehittda palvelui-
taan ja tuotteitaan asiakkaiden toiveiden mukaisesti, jotta asiakkaat pysyvat

mahdollisimman tyytyvaisina.
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Jokainen asiakas on yksild, joka pyrkii etsimaan itselleen sopivia tuotteita ja
palveluita, mitka tayttavat juuri asiakkaiden esittamia vaatimuksia. Taman takia
jokainen asiakas kayttaytyy omalla tavallaan ja yritysten tulisi ottaa se myds
huomioon. Tama tuottaakin yrityksille vaikeuksia, koska tuotteita ja palveluita
tulisi pyrkia kehittamaan jatkuvasti asiakkaiden tarpeiden ja vaatimusten mukai-
seksi. Taman seurauksena yrityksille saattaa tulla paljon kuluja, kun yritetaan
ymmartaa asiakkaiden tarpeita ja kehittdd sen mukaista palvelua tai tuotetta.
(Doole ym. 2005, 164.) Olisikin tarkeaa pyrkia kuuntelemaan asiakkaita tark-
kaan, jotta ei tulisi tilannetta, etta yritykselle tulisi turhia kuluja uuden palvelun
tai tuotteen kehityksesta, joka ei taysin vastaakaan asiakkaiden toiveita, vaan

saataisiin juuri asiakkaiden haluama ja toivoma palvelu tai tuote markkinoille.

FilmTown on toivottavasti saanut markkinoille palvelun, jolle on kysyntaa ja joka
tayttda juuri asiakkaiden esittamat vaatimukset ja toiveet, tuodessaan Easy
Rent —palvelun markkinoille. Yritykset kuitenkin pyrkivat palveluillaan ja tuotteil-

laan juuri tayttdmaan asiakkaiden vaatimukset ja tarpeet.

2.4 Yhteistyé Mutsis on -blogin kanssa

FilmTown on tehnyt yhteisty6ta turkulaisen Mutsis on —blogin kanssa markki-
nointimielessa. Mutsis on —blogin kirjoittaja Emilia Huttunen kertoo kokemuksis-
taan Easy Rent —palvelun kaytosta ja esimerkiksi mita kaikkea hyotya palvelus-
ta on saatavilla lapsiperheille. Han kertoo, ettd esimerkiksi lasten ja puolison
kanssa on tullut vietettyd enemman aikaa, kun kdy yhdessa vuokraamassa elo-
kuvia ja tulee myods katsottua ne yhdessa. Blogin kanssa tehtava yhteistyd on
jarkevaa FilmTownille, koska Mutsis on —blogi on paljon luettu blogi ja se on
voittanut myds blogikilpailuiden palkintoja. Tallaisella yhteistydlla Easy Rent —
palvelu saa nakyvyytta ja samalla se tulee tutuksi mahdollisille asiakkaille ja sen

kautta onkin mahdollista saada myds uusia asiakkaita. (Mutsis on blogi 2016a.)
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Huttunen kertoo kayttokokemuksiaan Easy Rent —palvelusta ja ohjeita, miten
palvelu toimii. Huttunen kehottaa lukijoitaan, erityisesti perheellisia lukijoita, ajat-
telemaan FilmTowniin Iahtemistd enemmankin lasten kanssa aikaa viettamisek-
si, kuin suureksi vaivannadksi. Netflixin Huttunen mainitsee ohimennen sanoen,
ettd ensi-ilta julkaisut tulevat paljon nopeammalla aikataululla ja paljon var-
memmin FilmTowniin kuin Netflixiin ja suositteleekin Easy Rent —palvelua luki-
joilleen, jotka odottavat erityisesti ensi-ilta elokuvia. Bloggaaja myods painottaa
kirjoituksissaan, ettd palvelun avulla voi vuokrata myds sellaisia elokuvia, joita
ei normaalisti vuokraisi. Palvelulla on kuitenkin vain kuukausihinta, joten ei tule
sitd tunnetta, ettd rahat menevat hukkaan, jos ei pidakaan elokuvasta. Myds
lapset voivat vuokrata samoja elokuvia ja sarjoja monta kertaan saman peruste-
lun vuoksi. (Mutsis on blogi 2016b.)
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3 EASY RENT -PALVELUN ASEMA MARKKINOILLA

3.1 Easy Rent — palvelun asemointi markkinoilla

Uuden palvelun tullessa markkinoille on yrityksen tarkeaa miettia palvelun tule-
vaa asemointia markkinoilla. Asemoinnilla eli positioinnilla tarkoitetaan yrityksen
tai tuotteen sijoittamista markkinoilla haluttuun mielikuva-asemaan kilpailijoihin
nahden. Asemoinnissa on tarkoituksena, etta kehitetaan tuotemielikuvasta erot-
tuva seka haluttu asiakkaan mielessa. Yritykselle on tarkeaa selvittaa tarkeim-
mat ominaisuudet, joiden perusteella tuote tai yritys arvioidaan kuluttajien sil-
missa. Naita asioita ovat esimerkiksi palvelun laatu, henkildkohtaiset kontaktit,
toimintaymparistd, jakelukanavat, markkinointiviestinta seka asiakkuuksien hal-
linta. Hinnoittelulle 16ydetaan sopiva liikkumavara eli hinnoittelualue, asemoinnin
kautta. (Raatikainen 2008, 77, 150.)

Selvitettdessa oman yrityksen asemoinnin toteutumista niin strategisten, kuin
taktistenkin toimenpiteiden osalta on tarkeaa seurata kilpailijoiden toimenpitei-
den vaikutusta yrityksen omaan toimintaan. Tata kutsutaan kilpailijaseurannak-
si. Markkinaseurannassa taas voidaan kayttaa yleistermia business intelligence.
Silla kasitetdaan kaikkea kilpailukenttaan ja asiakkaisiin liittyvan tiedon syste-
maattista keraamista ja analysointia. Tehokas tiedon kasittely seka sen kaytto
ohjaamisen valineend onkin tehokkaan kysynnan hallinnan perusedellytys.
(Finne & Kokkonen 2005, 180.)

Easy Rent — palvelulla on ikaan kuin oma markkinarakonsa suoratoistopalvelui-
den rinnalla. Se ei ole kuitenkaan aivan rinnastettavissa niihin, koska palvelu ei
ole internetissa, vaan toimii ihan perinteisen kivijalkavuokraamon tavoin. Joten
tassa asiassa Easy Rent — palvelulla on etunsa, koska se ei periaatteessa kil-
paile suoratoistopalveluiden asiakkaista, jotka eivat harkitsisi kivijalkavuokraa-
moa. Mutta toisaalta, vaikka suoria verrattavissa olevia kilpailijoita on vahan, on
kuitenkin vaikeaa tietda ketka asiakkaat vaihtaisivat suoratoistopalvelun kivijal-

kavuokraamoon. Taman takia yritysten onkin tarkeaa pyrkia selvittdmaan koko-
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naismarkkinansa. Kokonaismarkkinoita selvitettdessa saadaan myos samalla

selville paljon tietoa keskeisimmista kilpailijoista. (Lotti 2001, 49.)

Elokuvien vuokraamisen tulevaisuus nayttdd melko myrskyiseltd. Video-on-
Demand eli videoiden maksullinen katsominen internetissa mahdollistaa yrityk-
selle todella edulliset kustannukset, verrattuna esimerkiksi videovuokraamoiden
kustannuksiin, johon kuuluvat liiketilojen, henkildston ja vuokratallenteiden han-
kinnasta aiheutuvat kulut. (Keskinen 2000, 57.)

Nykyaan, kun monet palvelut siirtyvat kivijalkaliikkeista internetiin, yrityksille on
tarkeaa ainakin yrittaa reagoida digitalisoitumiseen ja luoda palveluja, joilla saa-
vat asiakkaat pysymaan heilla, eivatkd vaihtamaan toiseen palveluun. Vaikka
digitaalisuus on monelle yritykselle myds mahdollisuus, on se toisille suuri uhka.
Varsinkin, jos palvelu on alun perin tarkoitettu kivijalkakaupaan ja se ikaan kuin
menettaad tarkoituksensa digitalisaation myd6ta tai sen liiketoimintaa pitda muut-

taa aivan toisenlaiseksi, jos yritys aikoo digitalisoitua. (Sponda 2017.)

On tarkeaa tietda kokonaismarkkinoista, jotta voi tehda markkina-analyysin.
Yrityksen ja sen tuotteiden ja tuotemerkkien asema tarkeimpiin kilpailijoihin ja
heidan tuotteisiinsa nahdaan kokonaismarkkinoiden kautta. (Lotti 2001, 49.)
Kun tietda asemansa kokonaismarkkinoissa, tietaa samalla myds kilpailijansa ja
osaa reagoida kilpailijoiden markkinoille tuomiin tuotteisiin ja palveluihin. Nain
yritykset pysyvat myds itse mukana kilpailussa, eivatka ne jaa jalkeen kehityk-
sessa. FilmTownille on tarkeaa pyrkia selvittdmaan asemansa markkinoilla, jot-
ta se pystyy kohdentamaan tuotteitaan ja palveluitaan mahdollisimman hyvin
juuri oikeille asiakkaille. Nain ei tule turhia kustannuksia, kun yritetddan myyda

tuotetta kuluttajille, jotka eivat ole oikeaa kohderyhmaa.

Alla olevassa kuviossa on kayty lapi Easy Rent —palvelun ominaisuudet SWOT-
analyysilla. Siina on kasitelty palvelun hyvat ja huonot puolet sekd mahdollisia
kehitysalueita ja uhkia. Seuraavissa kappaleissa kasitelldaan tarkemmin palvelun

vahvuuksia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia.
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Vahvuudet
- ei varsinaisia Kilpailijoita
- Paljon uutuuksia hyvalla
aikataululla

- Filmtown liikkeet sijaitsevat
usein hyvien kulkuyhteyksien
paassa

- Hyva tuotevalikoima elokuvissa
verrattuna stream palveluihin

(0)

Mahdollisuudet

- Palvelun kehittdminen
asiakkaille sopivammaksi

- Markkinarako
kivijalkavuokraamoiden
kuukausimaksulliselle palvelulle

- Kotimaisia elokuvia harvoin
saatavilla

suoratoistopalveluissa, joten
niitd enemman FilmTowniin

19

w
Heikkoudet
- Palvelu ei I6ydy internetista

- Kivijalkavuokraamoiden suosio
on vahentynyt

- Hinta melko korkea verrattuna
suoratoistopalveluiden hintoihin

- FilmTown liikkeiden
aukioloajoista riippuvainen

T
Uhat

- Digitalisoituminen vie asiakkaita
pois kivijalkavuokraamoista
(suoratoistopalvelut)

- Korkea hinta verrattuna muihin
vastaavanlaisiin palveluihin

- Palvelun kayttaminen saattaa
olla vaivalloista joillekin
asiakkaille (vuokratallenteiden
hakeminen ja vieminen takaisin)

Kuvio 1. SWOT-analyysi Easy REnt -palvelusta mahdollisten ongelmien tunnis-
tamiseen ja palvelun kehittamiseen.

3.2 Filmtownin Easy Rent — palvelun kilpailijat

Easy Rent —palvelulla ei suoranaisesti ole kilpailijoita, jotka tarjoaisivat tasmal-
leen saman palvelun. Filmtownin ainut tdmanhetkinen melkein suoranainen Kil-
pailija on Makuuni Oy, joka ei kuitenkaan tarjoa tasmalleen samanlaista palve-
lua kuin FilmTownin Easy Rent —palvelu. Makuuni Oy:lla on melkein vastaavan-
lainen palvelu internetissa nimeltd Watson. Watsonista voi vuokrata kuukausi-
maksulla 9,90€ / kuukausi elokuvia, mitka asiakas voi katsoa suoratoistona tie-

tokoneella, tabletilta tai alypuhelimesta. Eli varsinaista kayntia kivijalkavuok-
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raamossa ei tarvita, koska elokuvat voi katsoa suoratoistona eika tallenteita
vuokrata fyysisina tallenteina videovuokraamosta. Elokuvat ja sarjat ovat katsot-
tavissa 48 tuntia eli saman verran kuin Filmtownin Easy Rent —palvelussa ovat
vuokratallenteet asiakkailla vuokrassa. (Vuokraa elokuvia netissa — Watsonin

makuunissa, 2017.)

Etuna Makuunin Watson palvelulla verrattuna Filmtownin Easy Rent —palveluun
on se, ettd vuokratallenteita ei tarvitse hakea kivijalkavuokraamosta, vaan ne
l6ytyvat helposti internetista. Watson palvelun kautta on mahdollista vuokrata
uutuuselokuvia ja palvelusta 16ytyy myds suomalaisia uutuuselokuvia, joita ei
ole mahdollista katsoa esimerkiksi kansainvalisilta suoratoistopalveluilta, kuten
Netflix, HBO ja Amazon Prime. Myds hinta on edullisempi verrattuna FilmTow-
nin Easy Rent —palveluun, vaikka vuokra-aika on molemmilla palveluilla saman
pituinen. Easy Rent —palvelun asiakkaille Iahetettavalla kyselylla pyritaan selvit-
tamaan asiakkaiden mielipiteitd Easy Rent —palvelun vuokra-ajan pituudesta.
Vastausten perusteella voidaan miettia, miten palvelua voisi esimerkiksi kehit-

taa, jotta Easy Rent —palvelu parjaisi markkinoilla.

Palveluiden kehityksen lahtokohtana pitaisi aina olla se, ettd palvelua kehite-
tdan asiakkaalle vastamaan hanen tarpeitaan. Uuden keksiminen ja edistys
ovat ihanteita nyky-yhteiskunnassa ja tama heijastuukin vahvasti myds liiketoi-
mintaan. Kuluttajat arvostavat, etta yritykset tietavat, mitka asiat ovat suhteessa
tarkeita heille. On itsestaan selvaa, etta kuluttajat haluavat tuotteita ja palvelui-
ta, jotka parantavat elamanlaatua. Aidot parannukset elamanlaatuun ovatkin
varmasti arvokkaita seka kuluttajille etta yrityksille. (Korkman & Arantola 2009,
105.) Kun yritykset panostavat asiakkaisiin ja heidan kuuntelemiseensa on lop-
pupeleissa aina tyytyvaisia asiakkaita. Asiakkaat tuntevat itsensa tarkeiksi yri-
tyksille ja ovat valmiita myds itse panostamaan ja sitoutumaan kyseiseen yrityk-

seen, jos ovat olleet tyytyvaisia yrityksen toimintaan.

Muita palveluita, joita voisi pitda FilmTownin Easy Rent —palvelun kilpailijoina

ovat erilaiset suoratoistopalvelut, kuten esimerkiksi kansainvaliset Netflix, HBO,
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Amazon Prime, Viaplay ja C More. Nama suoratoistopalvelut ovat melko suu-
ressa suosiossa nykyaan ja ne ovatkin syrjayttaneet jonkin verran kivijalkavuok-
raamoiden perinteistd vuokraamista. Nama kuitenkin eroavat Easy Rent —
palvelusta juuri sen takia, etta palvelut 16ytyvat pelkastaan internetista, eivatka
ne ole videovuokraamoita. Suurimmissa osissa edelld mainituissa palveluissa
elokuvia ja sarjoja ei tarvitse vuokrata, vaan niita voi katsoa kaytanndssa rajat-
tomasti yhdella kuukausimaksulla. Easy Rent —palvelun heikkoutena tassa on
se, etta tallenteita saa vuokrattua vain kaksi kerralla ja pitda kaksi vuorokautta,

rajattoman katsomisen ja vuokrausmaaran sijaan.

Edellda mainituissa suoratoistopalveluissa elokuvien ja sarjojen tarjontaan ei
useinkaan kuulu uusimpia julkaisuja, varsinkaan elokuvien kohdalla. Uusimpia
elokuvia l6ytyi tutkimisen jalkeen Makuunin Watson palvelussa. Netflix, HBO,
Viaplay ja C More eivat tarjoa kovinkaan uusia elokuvia ja niiden tarjonta vaihte-
lee sisalldltaan melko paljon toisistaan. Sarjojen uusia tuotantokausia naytti ole-
van melko paljon jokaisessa edella mainitussa palvelussa. Netflixissa, HBO:ssa
ja Amazon Primessa ei ollut ollenkaan suomalaisia elokuvia katsottavissa. Viap-
lay, C More ja Watson tarjoavat myos suomalaisia elokuvia. Viaplayn ja C Mo-
ren tarjontaan ei kuulu kuitenkaan uusimpia julkaisuja suomalaisista elokuvista.
Kaikki edella mainittujen palveluiden nettisivut ovat myds suomeksi ja palveluis-
sa on mahdollista valita myds suomenkieliset tekstitykset elokuviin ja sarjoihin
katsottaessa. Jokaisessa palvelussa oli erikseen lapsille suunnattu osio, missa
oli ainoastaan lapsille suunnattua sisaltéa. HBOn palveluun oli esimerkiksi
mahdollista asettaa jopa salasana, jotta lapset eivat padse katsomaan aikuisille

tarkoitettua sisaltoa ilman salasanaa.

Elokuvateattereita voisi myos pitaa Easy Rent —palvelun kilpailijoina. Elokuva-
teattereissa on aina uusimmat elokuvat nahtavilla nopealla aikataululla ja eloku-
via on niin suomalaisia, kuin myds ulkomaisia. Hinta elokuvateattereissa on kui-
tenkin kalliimpi verrattuna Easy Rent —palveluun. Hinnat elokuvanaytoksiin elo-
kuvateattereissa ovat paikkakunnasta, viikonpaivasta ja kellonajasta riippuen

todella vaihtelevat, hintahaarukka on noin 10—15 euroa.
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Taulukko 1. FilmTownin elokuvatarjonnan ja suoratoistopalveluiden
elokuvatarjonnan vertailu.

palvelu
elokuva | FilmTown Netflix HBO | Watson | Viaplay
Hidden ON El El ON ON (ostettavis-
Figures sa)
Tom of ON El El ON El
Finland
Kanelia ON El El ON ON (ostettavis-
kaina- sa)
loon, Ta-
tu ja Patu
Vaiana ON El El ON ON
Hinta / kk | 19,95/ 7,99 € 9,99 |9,90¢€ 9,99 €
17,95€ €

Edella olevassa taulukossa on vertailtu tiettyjen elokuvien saatavuutta taulukos-
sa olevissa palveluissa. Kaikki taulukossa olevat elokuvat on julkaistu vuonna
2016 tai 2017. Taulukko on tehty tutkimalla eri palveluiden kotisivuja ja vertai-
lemalla, 16ytyykd palvelulta kyseista elokuvaa tai sarjaa. Elokuvateattereita ei
ole otettu mukaan taulukkoon, koska julkaisupaivat elokuville elokuvateattereis-
sa seka DVD —levyina ovat usein niin kaukana toisistaan, etta elokuvaa ei usein
enaa esiteta elokuvateattereissa sen tultua ulos DVD —levyna. Se on kuitenkin
tarkistettu, etta elokuvat olivat elokuvateattereissa katsottavissa niiden julkaisun
jalkeen ja kaikki taulukossa olevat, elokuvat ovat olleet katsottavissa ainakin
Finnkino elokuvateattereissa niiden julkaisuajankohtana. Taulukosta on nahta-
vissa, ettd uusimpia elokuvajulkaisuja ei ole saatavilla kaikista suoratoistopalve-
luista. Viaplay suoratoistopalvelussa kaksi vertailluista elokuvista eivat olleet
peruskayttajille katsottavissa muuten, kuin ostamalla kyseisen elokuvan palve-
lun kautta. Eli tssa tapauksessa asiakkaan pitda maksaa enemman, kuin pe-

rus kuukausimaksun, jotta voisi katsoa kyseisen elokuvan. Kaikissa suoratois-
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topalveluissa sopimus on toistaiseksi voimassaoleva ja sen voi purkaa koska

tahansa.

3.3 Easy Rent —palvelun vahvuuksia

Easy Rent — palvelun kautta on mahdollista kayttaa koko FilmTownin tarjontaa.
Se sisaltaa kaikki FilmTownissa olevat elokuvat seka kaikki sarjat, niin uutuus
elokuvat eli ensi-illat, kuin myds vanhemmat julkaisut elokuvista ja sarjoista.
FilmTownilta saa vuokrattua myds Blu-Ray —levyja seka 3-D levyja, joten pa-
remman kuvan perassa olevat asiakkaat saavat itselleen mahdollisuuden vuok-
rata mieluista kuvalaatua (vertaa esimerkiksi suoratoistopalveluiden tarjoama
HD). Easy Rent —palvelun ansiosta elokuvia ja sarjoja on mahdollista vuokrata
useammin ja hinta ei kuitenkaan nouse vuokrauskertojen myota asiakkaille. Ea-
sy Rent —palvelu onkin kannattava henkildille ja etenkin perheille, jotka ovat
saanndllisesti vuokranneet vuokratallenteita FilmTownista. Tulevaisuudessa
yritykset, jotka kehittavat yhdessa loppukayttajien eli asiakkaiden kanssa tuot-
teensa ja palvelunsa, tulevat menestymaan liiketoiminnassa. Vaikka ratkaisujen
kehittdmisen ei tarvitse olla kokonaan uuden tuotteen innovointia, voi se kuiten-
kin olla tuotteen tai palvelun muuttamista asiakasystavallisempaan suuntaan.
(Balac 2009, 96.)

Nykyaikana monet palvelut ovat siirtyneet internetiin ja niin myos sarjojen ja
elokuvien katsominen. Tassa FilmTownilla onkin vastusta, vaikka kilpailu ei suo-
ranaisesti ole samasta palvelusta, koska FilmTown on kivijalkavuokraamo eika
palvelu ole talla hetkella ainakaan saatavilla internetissa suoratoistopalveluna.
Nykyaan uusia asiakkaita on vaikea saada kivijalkavuokraamoihin, koska sama
palvelu on periaatteessa mahdollista saada internetistd suoratoistopalvelujen
kautta lahtematta liikkeelle kotoa. Tama houkuttaa nykyaan monia kuluttajia
paljon, koska nain suoratoistopalveluiden kayttaminen on todella helppoa, eika
vaadi minkaanlaisia ponnistuksia asiakkailta. (Suoratoistopalveluiden suosio

kasvaa rytinalla Suomessa — jo lahes kaksi miljoonaa kayttajaa, 2017.) Myds
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suoratoistopalvelun kayttédn kuuluva kalusto, eli tabletti, kannettava tietokone
tai esimerkiksi smart TV, on joka tapauksessa suurimmalla osalla kuluttajista jo
entuudestaan, joten palvelua varten ei tarvitse hankkia lahtokohtaisesti mitaan

lisalaitteita.

Easy Rent —palvelun nykyisiin asiakkaisiin panostaminen onkin varmasti kan-
nattavinta yritykselle ja aktiivisille asiakkaille Easy Rent on todella kannattava,
verrattuna kertavuokraamiseen useammin, kuin kolme kertaa kuukaudessa
(ensi-ilta elokuvat 4 euroa VIP-asiakkaille ja 5 euroa tavallisille asiakkaille vuok-
rauskertaa kohden). Nain asiakkaat saavat tavalliseen vuokraukseen verrattu-
na edullisempaan hintaan vuokrattua enemman tallenteita ja samalla myo6s pi-

taa tallenteita kauemmin.

Easy Rent —palvelun vahvuudet verrattuna pelkastdan suoratoistopalveluihin,
kuten Netflix, C-more tai HBO, on FilmTownin laaja tarjonta niin elokuvien kuin
my0Os erilaisten sarjojen uusimpien kausien julkaisuissa. Tallenteet ovat vuokrat-
tavissa FilmTownissa nopealla aikataululla heti, kun ensi-illat julkaistaan. Suora-
toistopalvelut ovat tassa hitaampia ja esimerkiksi ensi-iltaelokuvia ei ole usein-
kaan suoratoistopalveluissa heti, kun ne julkaistaan, vaan ne ovat muissa pal-
veluissa usein jopa vuosien viiveella. Tahan ei tietenkaan kuulu suoratoistopal-
veluiden tuottamat omat sarjat seka elokuvat. (KP-24 2017.) Uudet ensi-illat
ovatkin valtti, jota FilmTownin kannattaa ehdottomasti kayttaa, jotta nykyiset

seka myds mahdolliset uudet asiakkaat asioisivat FilmTownissa.

3.4 Easy Rent -palvelun mahdollisia heikkouksia

Kivijalkavuokraamoiden suosio on laskenut suoratoistopalveluiden tultua mark-
kinoille ja myos FilmTown on saanut karsia tasta osansa. Siksi FilmTown tekikin
niille vastaiskuna Easy Rent —palvelun, jotta asiakkaille saataisiin tehtya vuok-
raus kannattavammaksi ja houkuttelevammaksi. (H.Laine henkildkohtainen tie-

donanto 23.9.2016) Tama onkin hyva idea palvelulle, koska kuukausimaksu
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voisi olla houkuttelevampaa asiakkaille, kuin kertamaksun maksaminen jokai-
sesta kayntikerrasta. Kuukausilaskutteisen palvelun myoéta asiakkaat saattaisi-
vat kdyda useammin FilmTown liikkeessa vuokraamassa tallenteita ja nain
myo6s FilmTownin oheistuotteiden, kuten irtokarkkien ja muiden makeisten

myynti, saattaa kasvaa, mika on kuitenkin positiivinen lisa FilmTown yritykselle.

Digitaalinen kaupankaynti luo erilaisia vaihtoehtoja yleisille kanaville, jotka ovat
perinteisesti tarjonneet kaikille asiakkailleen samanlaisia palveluja. Erilaisiin
kuluttajapreferensseihin seka kuluttajaryhmiin, on kuitenkin mahdollista reagoi-
da uusien teknologisten ratkaisujen avulla. Osa asiakkaista pitda halvempia
hintoja tarkeimpana ostopaatokseen vaikuttavana tekijana, kun taas toiset ar-
vostavat enemman parempaa informaatiota tai palvelun tasoa. Markkinameka-
nismien toimiessa tehokkaasti, palveluiden erilaistumista johtaa esimerkiksi asi-

akkaiden vaatimusten erilaisuus. (Uusitalo 2002, 57.)

Kehittyva teknologia seka uudet jakelukanavat ovat vaatineet uusia keksintoja
seka uusia strategioita eri studioilta ja elokuvien tuotantoyhtidiltd digitalisoitu-
vassa maailmassa. Monet tuotantoyhtioét ovat ikdan kuin pakottaneet itsensa
eteenpain, jotta pysyisivat digitalisoitumisen perassa. Naiden yritysten on pita-
nyt totuttautua uusiin menetelmiin ja alustoihin seka asiakkaiden kehittyviin ku-
lutustottumuksiin. (Curtin 2014, 33-34.) Suoratoistopalvelut ovat siis panosta-
neet siihen, ettd kulkisivat kehityksen ja digitalisaation mukana ja joistakin yri-

tyksista, kuten esimerkiksi Netflix ja HBO on tullut jopa edellakavijoita alallaan.

Easy Rent —palvelun hinta on melko korkea verrattuna esimerkiksi suoratoisto-
palveluiden hintoihin. Suoratoistopalveluista suurin osa laskuttaa suurin piirtein
noin 10 euroa kuukaudessa (esimerkiksi Netflix 7,99€/kk, HBO 9,95€/kk, Viap-
lay 9,99€/kk), kun taas Easy Rent —palvelu on 19,95 euroa kuukaudessa tavalli-
sille asiakkaille ja VIP-asiakkaille palvelu maksaa 17,95 euroa kuukaudessa.
Tama voisi olla yksi palvelun heikkous, koska asiakkaat voivat mieltaa kivijalka-
vuokraamoista vuokratallenteiden hakemista vaikeampana, kuin esimerkiksi

suoratoistopalveluiden kayton. Tuotteen voimakkain ominaisuus onkin hinta.
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Palvelun tuottaja ei voi viestia asiakkaalle palvelun tasosta milldan muulla taval-
la yhta hyvin, kuin juuri hintaviestilla. Talla tavalla palvelun tuottaja viestii myds
odotetusta asiakasryhmasta, tydntekijoiden ammattitaidosta sekd oman yrityk-
sensa osaamisesta. Hinnan maarittdminen on kuitenkin vaikeaa, mutta tarkeinta
on, etta se sopii molemmille seka yritykselle, etta asiakkaalle. (Rissanen 2006,
230.)

Yleensa hinta asetetaan valille, jossa alaraja asettuu tuotteen omakustannus-
hintaan ja ylaraja lisdarvoon, jonka asiakas kokee. Differoinnilla tarkoitetaan
yrityksen palvelun tai tuotteen erottamista, kilpailijoiden vastaavista palveluista
tai tuotteista, merkitsevilla eroilla. Yrityksen onnistuessa differoinnissa, pystyy
se todennakdisesti myds saavuttamaan suuremman hinnoitteluvapauden. Hin-
nan toimivuus voidaankin kiteyttaa niin, ettd hinta maaraytyy markkinoilla, ajas-
sa seka asiakkaan ajatuksissa. Kaytanndssa se merkitsee sita, ettd jostakin
tuotteesta tai palvelusta on mahdollista saada markkinoilla eri aikana eri hinnan.
(Raatikainen 2008, 151.)

Hinta on mietittava tarkkaan tuotteelle, jotta silla saadaan katettua yritykselle
tulevat kustannukset ja sen lisaksi tuottaa voittoa yritykselle ja tietenkin, etta
hinta on tuotteelle sopiva myds asiakkaiden mielesta. Vaikeaa on kuitenkin ar-
vioida, mink& suuruisen hinnan asiakkaat ovat valmiita maksamaan tuotteesta
tai palvelusta. FilmTown on teettanyt kyselyn asiakkailleen ennen palvelun lan-
seeraamista, missa tiedusteltiin oikeaa hintaa kuukausikortille. Vastauksena
FilmTown sai 19,95 euroa kuukaudessa, mika asetettiin palvelun hinnaksi.
(H.Laine, henkilékohtainen tiedonanto 23.9.2016)

Mikrotaloudelliset mallit, jotka kuvaavat kuluttajan kayttaytymista perustuvat
tavallisesti hyotyteoriaan. Taman mukaan kuluttajat pyrkivat jakamaan kaytetta-
vissa olevat varansa niin, ettd kokonaishydty, jonka han saa kulutuksestaan
tulee mahdollisimman suureksi. Kokonaishydty on siis koettu omaisuus, joka
perustuu asiakkaan tarpeisiin. Tuotteen hyodty eli arvo on maara, jonka asiakas

kokee saavansa tuotteen kuluttamisesta. (Laitinen 2007, 101.) Yrityksen on tar-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ylberie Ejupi



27

keaa tietda, miten asiakkaat kokevat tuotteesta tai palvelusta saatavan hyodyn,

jotta oikea hinta saadaan asetettua.

Cost benefit mallilla eli kustannus-hyotyanalyysilla yrityksen on mahdollista
saada tietoa siita, kuinka lupaavia sen investoinnit tai projektit ovat. Taman mal-
lin avulla tehtavassa analyysissa verrataan yhden vaihtoehdon kustannuksia
sen oletettuun hyddyllisyyteen. Kustannus-hyotyanalyysi tehdaan onnistuneesti

neljassa seuraavassa vaiheessa:

1. Kustannusten kirjaaminen: Aluksi on kerattava kaikista projekti / inves-
tointivaihtoehdoista mahdollisesti koituvat kulut, ne tulee kirjata muistiin.
Jatkossa on merkittava myds muut mahdollisesti koituvat kustannukset.
Projektin vaikutukset yritykseen tulee myds merkita.

2. Hyédtyjen arviointi: Toisessa vaiheessa tulee miettia eri vaihtoehtoja tuke-
via tekijoita. Eri vaihtoehtojen hyodyt tulisi pystya paattelemaan erilaisten
esiin tulleiden tekijoiden perusteella.

3. Kustannusten ja hyétyjen vertailu: Tassa vaiheessa verrataan kustan-
nuksia ja hyotyja toisiinsa. Hyddyille tulisi antaa mielellaan rahallinen ar-
VO, jos se on mahdollista tassa vaiheessa.

4. Vaihtoehtojen vertailu: Kolmannen vaiheen tuloksista riippuen, yrityksen
tulisi arvioida kustannukset seka sen pitaisi perustella hyédyt 1-3 argu-
mentilla. Taman jalkeen yrityksen tulee paattaa, minka vaihtoehdon valit-

see edetakseen suunnitelman mukaan.

(Strategy-Train, 2017)

Edella olevilla vaiheilla yrityksen kannattaa miettia yrityksen uuden projektin tai
tuotteen tuottavuutta ja kannattavuutta yritykselle ennen, kuin yritys lahtee to-
teuttamaan projektia. Nain yritys minimoi mahdolliset epaonnistuvat projektit

ennaltaehkaisevasti.

Vaikka hinta onkin kilpailijoita korkeampi, on FilmTownilla kuitenkin se etu, etta

asiakaspalvelijat voivat tydllaan saada asiakkaat tyytyvaisiksi hyvalla palvelulla.
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Taman takia onkin hyva oppia tuntemaan omat asiakkaat, koska talla tavalla
pystytdan tarjoamaan juuri sita, mita tietty asiakas haluaa. Talla tavalla edes
kallimpi hinta kilpailijoihin nahden ei valttamatta johda siihen, ettd uskolliset

asiakkaat ajautuisivat kilpailijoille. (Robinson & Etherington 2006, 22.)

Palvelustrategialla asiakassuhteita vahvistetaan luomalla palveluja. Asiakassuh-
teiden kulmakiveksi saattaa muodostua esimerkiksi tavarakomponenttien
muokkaus palveluksi. Yritys voi nayttda osaamistaan kyvyllaan palvella asiak-
kaitaan kilpailukykyisesti, jolloin se pystyy differoimaan yrityksen omaa tarjon-
taa. Palvelustrategialla on mahdollista jopa pitaa kilpailijat asiakassuhteiden
ulkopuolella. Toisaalta silla on mahdollista jopa voittaa vakiintuneiden yritysten
esteet ja paasta markkinoille kilpailemaan uusista asiakkaista. Yritys, joka nou-
dattaa palvelustrategiaa keskittyy strategisessa ajattelussaan seka paatdksen-

teossaan ensisijaisesti palveluun ja sen laatuun. (Gronroos 1998, 44.)

Yritysten on osoitettava palveluista ja tuotteista saatava arvo asiakkaille. Kun
asiakkaalle on osoitettu saatava arvo, on asiakas valmis tekemaan itselleen
sopivan ratkaisun. Jos esimerkiksi kaikkien yritysten tarjoamat tuotteet ja palve-
lut luovat asiakkaille yhta paljon arvoa, siirtyy silloin keskustelun painopiste hin-
taan. Sen vuoksi olisikin tarkeaa, ettd oman yrityksen tuote tai palvelu pystyisi
erottautumaan kilpailijoiden tuotteista tai palveluista. (Kaario ym. 2004,106-
107.)

Yksi Easy Rent —palvelun heikkous on varmaankin se, ettd uusia ensi-
iltaelokuvia haettaessa saattaa joutua odottamaan, ettd saa vuokrattua halua-
mansa, koska vuokratallenteita on rajattu maara. Suoratoistopalvelussa taas ei
tarvitse odottaa, vaan voi katsoa haluamansa elokuvan tai sarjan heti kun halu-
aa. Suoratoistopalveluissa on mahdollista, ettd kaikki asiakkaat voivat katsoa
samoja elokuvia tai sarjoja samaan aikaan, koska esimerkiksi elokuvia ei ole
vain rajattu maara, mika riittaisi vain tietylle maaralle asiakkaita. Tassa olisi siis
alue, mihin FilmTown voisi panostaa. Esimerkiksi FilmTown voisi tilata enem-

man vuokratallennekappaleita, jos se vain on mahdollista. Tarkeaa olisi tieten-
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kin pyrkid ennakoimaan oletettavaa tallenteiden suosion maaraa, jotta yritys ei

menisi haviolle tassa tilanteessa.

Easy Rent —palvelulla on myos se heikkous, etta vuokratallenteita pitda lahtea
fyysisesti hakemaan kivijalkavuokraamosta seka viemaan niita takaisin vuokra-
ajan paatyttya. Nykyaan vallitsevassa todella hektisessa elamantyylissa ihmis-
ten on vaikeaa ajoittaa paivansa niin, ettd tdmantyylinen palvelu sopisi heidan
elamantyyliinsa varsinkin, jos vuokraamoita ei sattuisi olemaan asuinalueen
lahettyvilla sellaisella etaisyydella, ettd vuokraelokuvaa olisi helppoa ja nopeaa
hakea esimerkiksi tyopaivan paatyttya. Tassa suoratoistopalveluilla on etunsa,
koska niiden asiakkaiden ei tarvitse suunnitella etukateen, haluavatko he katsoa
jotain sisaltéa palvelulta esimerkiksi illalla, vaan paatoksen voi tehda silloin, kun
haluaa ja asiakkaan haluama sarja tai elokuva I6ytyy heti valmiiksi tabletilta tai
kannettavalta tietokoneelta katsottavaksi. Asiakkaiden ei mydskaan tarvitse lah-
ted hakemaan haluamaansa elokuvaa tai sarjaa, vaan ne on mahdollista |6ytaa

ja katsoa kotisohvalta.

Suoratoistopalvelut vetoavatkin usein juuri nykyiseen hektiseen elamantapaan
markkinoinnissaan. Ne pyrkivat tarjoamaan asiakkailleen ratkaisuja liikkuvuu-
teen, joustavuuteen seka katevyyteen. Samalla suoratoistopalvelut pyrkivat pai-
nottamaan sita, etta niiden avulla elokuvien ja sarjojen katsominen on yksildllis-
ta, eika tarvitse tyytya esimerkiksi muiden perheenjasenten valitsemaan eloku-
vaan, vaan jokainen perheenjasen voi katsoa mieleistaan sisalt6a samalta suo-
ratoistopalvelulta kaikista laitteista, esimerkiksi alypuhelimista, tableteista,

smart-tv:ista ja kannettavista tietokoneista. (Tryon, 2013, 59.)

Jopa Walt Disneyn toimitusjohtaja Robert Iger on sanonut, ettd DVD-levyjen
myynti on karsinyt huomattavasti Netflixin tultua markkinoille. Netflixin kayttaja-
maara on kasvanut nopealla vauhdilla rdjahdysmaisesti ja se nakyy myds pi-
temmalla aikatahtaimella DVD liiketoimintaan. (Dixon 2014, 7.) Liikkeet, jotka
myyvat video- ja DVD-tallenteita nayttaisivat kuuluvan jo menneisyyteen nykyi-

sessa yhteiskunnassa, missa tiedonlataus ja suoratoisto ovat arkipaivaa (Dixon
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2014, 6). Suoratoistopalveluiden suuri suosio on saanut monia yrityksia mietti-
maan uudelleen toimintatapojaan ja kehittdmaan omaa yritysta. Vaikka Easy
Rent —palvelu ei ole tarjolla suoratoistopalveluna, on FilmTown kuitenkin toi-
minnallaan eli uuden palvelun keksimisella pyrkinyt reagoimaan elokuvien ja
sarjojen suoratoistopalveluiden suosioon tuomalla markkinoille omanlaisen pal-

velun, joka eroaa muista markkinoilla olevista palveluista.

3.5 Mahdollisuuksia ja kehittamisideoita Easy Rent —palvelulle

On pidettava mielessa, etta yritykset tuottavat aina palvelut asiakkaita varten.
Nakyvimmin puhutaan aina kuluttaja-asiakkaista ja heille tuotetuista palveluista.
(Rissanen 2006, 118.) Yrityksen menestyksen avaimena ovatkin asiakkaat, jot-
ka ovat valmiita maksamaan heidan tarpeidensa tyydyttamisesta sopivan mark-
kinahinnan. Asiakkaat ovat usein yritysten ainoita todellisia rahoittajia kassavir-
rallaan. (Rissanen 2006, 50.) Taman takia on tarkeaa pyrkia tayttamaan asiak-
kaiden toiveet palveluiden ja tuotteiden ominaisuuksilla, jotta he olisivat tyyty-
vaisia maksamastaan hyddykkeesta. Yritysten pitaisikin pyrkia kehittdmaan pal-
veluita asiakkaiden toiveiden mukaisesti, jotta asiakkaat pysyisivat tyytyvaisina
eivatka vaihtaisi toisen yrityksen tuotteeseen tai palveluun paremman tarjonnan

perassa.

Easy Rent — palvelun mahdollisuutena ja kehityksen ideana voisikin olla palve-
lun siirtyminen internetiin suoratoistopalveluksi tai jos palvelu halutaan pitaa
nimenomaan kivijalkakaupoissa, olisi tarkeaa pystya erottautumaan muista sa-
mantyylisista kilpailijoista. Esimerkiksi elokuvien ensi-iltojen tarjonta voisi olla
suurempi, kuin kilpailijoiden jolloin tdama houkuttelisi tarjonnan perassa olevia
asiakkaita. Tahan FilmTown pyrkiikin, koska liikkeisiin saapuu lahes kaikki saa-
tavilla olevat vuokrauutuuselokuvat seka kotimaisilta jakelijoilta etta studioilta.
Uutuuselokuvia eli ensi-iltoja saapuu FilmTowniin noin 1,5 uutta elokuvaa per
vuorokausi vuoden lapi ja ne pyritdan saamaan liikkeisiin jo heti niiden julkaisu-

paivana. (Filmtown 2016d.)
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Tama onkin hyva valtti FilmTownille, koska uutuuselokuvia ei ole useinkaan
suoratoistopalveluissa katsottavissa heti, kun ne julkaistaan. Suoratoistopalve-
luissa uutuuselokuvat saattavat olla katsottavissa vasta muutaman vuoden
paasta, niiden julkaisusta. Esimerkiksi suoratoistopalvelut kuten Netflix, Amazon
Prime ja HBO keskittyvat enemman sarjoihin, kuin elokuviin. Netflix ja HBO te-
kevat myos omia sarjoja ja se onkin heidan oma valttinsa kilpailussa, koska niita
ei voi katsoa muualta kuin heidan omilta suoratoistopalvelultaan, joten asiakkai-
den on valttamatonta ottaa naiden suoratoistopaluiden palvelut kayttoon, jos

haluavat katsoa kyseisia sarjoja. (KP-24 2017.)

3.6 Easy Rent —palvelun uhat

Easy Rent —palvelun uhkina voidaan pitaa kivijalkavuokraamoiden mahdollista
haviamista tulevaisuudessa digitalisoitumisen johdosta. Jo talla hetkella on
huomattavissa, etta digitalisoituminen on vienyt asiakkaita kivijalkavuokraamois-
ta suhteessa internetissa oleviin suoratoistopalveluihin. Suoratoistopalveluiden

suosio nayttaisi kasvavan koko ajan. (Moilanen 2017.)

Onkin tarkeaa pyrkia reagoimaan palvelua seka yritystd mahdollisesti koske-
vaan uhkaan kehittamalla yritystd seka sen palveluita yrityksen alalla olevan
kehityksen mukaan. FilmTownin tulisi pyrkia tekemaan Easy Rent —palvelusta
mahdollisimman houkutteleva jollakin ominaisuudella, mita ei ole saatavilla juuri
esimerkiksi suoratoistopalveluista. Tahan FilmTown pyrkii sen uutuuselokuvilla,
joita ei ole usein saatavilla suoratoistopalveluista, mutta tdman lisaksi voisi pyr-
kia keksimaan myds muuta. Kaikki kehityshankkeet toteutetaan lopulta asiakas-
ta varten. Kehityshankkeilla pyritdan luomaan asiakasta varten uusia palvelu-
tuotteita ja nain myds uutta lisdarvoa. Parhaimmassa tapauksessa projektit to-
teutetaan asiakkaita kuunnellen. Jotta paastaan hyvaan tulokseen, edellyttaa se
asiakkaiden odotusten seka tarpeiden syvaa ymmartamista ja hyotyjen jakamis-
ta. (Rissanen 2006, 217.)
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4 KYSELY JA SEN ANALYSOINTI

4.1 Kyselyn tutkimusongelman selvittaminen

On tarkeaa selvittda tutkimuksen ongelma, ennen kuin keraa tutkimusaineistoa.
Nain on helpompaa paattaa aineistonkeruumenetelma, koska tutkimusongelma
on selkeasti maaritelty ja ymmarrettava ja myos oikea tiedon keruutapa on hel-
pompi valita. (Mantyneva ym. 2008, 28.) Tutkimuksen ongelma Easy Rent —
palvelun kohdalla on se, etta ei tiedeta asiakkaiden mielipiteita ja asenteita pal-
velusta ja ne halutaan selvittaa tutkimuksen avulla. Tutkimuksen avulla halutaan
selvittaa esimerkiksi se, mita tuotteita asiakkaat toivovat enemman palvelulta,
uusia ensi-iltoja, vanhoja elokuva vai sarjojen tuotantokausia. Tutkimuksen
avulla halutaan saada myds asiakkaiden kehittamisideoita palvelulle ja samalla
saada myds selville, toimiiko palvelu asiakkaiden mielesta ja onko se heille

hyodyllinen.

Tutkimusta tehtadessa on tarkeaa miettia, onko silla arvoa yritykselle. Tutkimuk-
silla ja kyselyillda on arvoa ainoastaan, jos niistd saatuihin tuloksiin palataan
myohemmin uudelleen ja niita kaytetaan yrityksen hyoddyksi. Tutkimuksista saa-
duilla tuloksilla voi olla arvoa samanaikaisesti niin pitkan aikavalin strategialle ja
suunnittelulle kuin myds lyhyen aikavalin toiminnanohjaukselle. (Mattila & Rau-
tiainen 2010, 128.)

Riippuen siitd, mitd kyselylla halutaan saada selville, on tarkeaa valita oikea
toteutusmenetelma ja se valitaan tutkimusongelman mukaan. Kyselytutkimusta,
eli surveyta, kaytetaan todella usein hankittaessa tutkimusaineistoa, joka kuvaa
laajan kohderyhman mielipiteita, asenteita ja kasityksia. (Mantyneva ym. 2007,
48.). Easy Rent —palvelun asiakkaiden mielipiteiden tutkimiseen valittiin kysely-
tutkimus menetelmaksi, koska se olisi kustannustehokkain, nopein ja helpoin
tapa saada vastaukset asiakkailta. Kysely on tehty Webropol -
kyselytutkimustyOkalulla, koska tama olisi mahdollisimman helppo seka edulli-

nen tapa kerata aineistoa ja saada vastauksia asiakkailta. MyOs vastaustapana

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ylberie Ejupi



33

Webropol —kyselytutkimustydkalulla tehdyt kyselyt ovat helppoja asiakkaille,

koska niihin voi vastata missa vain, jos vastaajalla on kaytdssaan internetyhte-

ys.

Kun rakentaa tutkimuslomaketta, on tarkeaa ensin jasentaa isommat kokonai-
suudet eli mitkd osa-alueet olisi tarkeaa liittda tutkimuslomakkeeseen, jotta
saadaan ratkaistua asetettu tutkimusongelma. Vasta kun on hahmottanut isot
kokonaisuudet, on mahdollista paasta etenemaan yksittaisiin tutkimuskysymyk-
siin. On myds tarkeaa pyrkia siihen, etta ei kysy tarpeettomia kysymyksia, jotta

tutkimuslomake pysyisi kohtuullisen pituisena. (Mantyneva ym. 2007, 53.)

Ennen kyselyn tekemista ja opinnaytetyon aloittamista on kayty lapi FilmTownin
toimitusjohtajan Tero Nurmisen kanssa, mihin kysymyksiin kyselylla halutaan
vastauksia. Nurmisen mukaan olisi tarkeaa selvittdaa, mitd asiakkaat toivovat
enemman elokuvia vai sarjoja ja uusia vai vanhoja julkaisuja. Nain FilmTown
osaa tarjota asiakkailleen juuri oikeanlaisia julkaisuja. Myds asiakkaiden tyyty-

vaisyytta palveluun haluttiin selvittda ja mahdollisia kehittamisideoita.

Kysymyksia laadittaessa on tarkeaa miettia, onko kysymys tarpeellinen tutki-
muksen tavoitteen kannalta, onko kysymys helposti ymmarrettava ja onko ky-
symys muotoiltu oikealla tavalla, etta silld saadaan kerattya haluttua seka tar-
peellista tietoa. On myds tarkeaa tietda, onko vastaajalla tarpeeksi tietoa kysy-
myksen vastaamista varten, ettei esita kysymyksia, johon vastaajalla ei ole
mahdollisuutta vastata. Tassa kohtaa tutkimusta tehtdessd usein huomaakin,
kuinka vaikeaa on laatia kysymyksia, joilla saadaan juuri haluttua seka tarpeel-

lista tietoa mahdollisimman selkealla tavalla. (Mantyneva ym. 2008, 56.)

Filmtownin Easy Rent —palvelun asiakkaille l1ahetettiin toukokuussa 2017 kysely
palveluun liittyen asiakkaiden sahkopostiin. Vastaanottajia kyselylla oli yhteensa
noin 200, joista vastanneita asiakkaita oli yhteensa 40. Tama tarkoittaa, etta
noin 20 prosenttia kyselyn vastaanottajista on vastannut kyselyyn, mika on mel-

ko hyva vastausprosentti.
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4.2 Kyselyn tutkimustulosten lapikaynti

Kaikki 40 kyselyyn vastannutta asiakasta oli vastannut kyselyn jokaiseen kysy-

mykseen. Alla kdydaan lapi kyselytutkimuksesta saatuja tuloksia.

Vastaajien maara: 40

0 5 10 15 20

ro
(A ]

30 35 40

Kylla

En. Toivoisin lisaksi...

Kuvio 2. Kysymys 1. Oletko ollut tyytyvainen Easy Rent —palveluun?

Kaikki kyselyn ensimmaiseen kysymykseen vastanneet asiakkaat ovat tyytyvai-

sia palveluun, eivatka toivoisi palveluun lisaksi muuta.

Vastaajien maara: 40

Vuokraaminen on helppoa

Hinta sopiva vuokraamaani maaraa
kohden

Elokuvaa hakiessa saan samalla
herkut mukaan

Muuta, mita?

Kuvio 3. Kysymys 2. Mita hyotyja sinulle on ollut Easy Rent — palvelusta?
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Vastanneista 18 on sita mielta, ettd vuokraaminen on helppoa. 19 vastaajaa on
sitd mielta, ettad hinta on sopiva vuokraamaansa maaraa kohden. Kukaan vas-
tanneista ei pitanyt hyodtyna sita, ettd vuokratallenteita hakiessa saa samalla
ostettua myos herkkuja. "Muuta, mitd?” kohtaan vastanneita on kolme. Heidan
vastauksensa ovat, etta palvelun kautta saa vuokrattua uudempia elokuvia, kuin
suoratoistopalveluista. Asiakkaat ilmoittavat myds, etta tulee katsottua sellaisia
elokuvia, joita ei ehkd muuten vuokraisi. Lapsiperheellinen on vastannut, etta
palvelun kautta he ovat saaneet yhteista tekemista lasten kanssa esimerkiksi

sateisina paivina.

Vastaajien maara: 40
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>

Natson
Amazon Pime

Iy, miksE?

Kuvio 4. Kysymys 3. Kaytatko lisaksi suoratoistopalveluita Easy Rent — palvelun
rinnalla, jos niin mita?

Vastaajista 17 ei kayta ollenkaan suoratoistopalveluita. Vastaajista 15 kayttaa
Netflixia, 3 kayttaa Viaplayta, 1 kayttda C morea ja 4 kayttda HBO Nordicia Ea-
sy Rent —palvelun lisaksi. Kukaan vastaajista ei kayta Watson suoratoistopalve-

lua eikd Amazon Prime suoratoistopalvelua.
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Vastaajien maara: 40

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38

vanhoja elokuvia

uusia sarjoja

vanhoja sarjoja

Muuta, mita? .

Kuvio 5. Kysymys 4. Mita etsit / arvostat Filmtownin valikoimassa?

Suurin osa eli 38 vastaajaa arvostaa / etsii valikoimasta uusia elokuvia. Vanhoja
elokuvia seka uusia ja vanhoja sarjoja ei etsi kukaan vastaajista. "Muuta, mita?”
kohtaan vastanneet haluaisivat, ettd Bluray valikoima olisi suurempi erityisesti
vanhojen elokuvien kohdalla ja yksi vastaaja vastasi, etta he katsovat myds pal-

jon vanhoja elokuvia, trilogioita seka klassikoita.

Vastaajien maara: 40

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 8
sisano

hinta

Kuvio 6. Kysymys 5. Onko tallenteiden vuokrauspalveluiden kohdalla tarkeam-
paa hinta vai sisalt6?

27 vastaajaa on sita mielta, etta tallenteiden vuokrauspalveluiden kohdalla on
tarkeampaa sisalté ja 13 on sitd mielta, ettd hinta on tarkeampaa. Tasta voi
paatella, ettd suurin osa vastanneista on sitd mielta, ettd sisalté on tarkeampi

ominaisuus palvelulle, kuin hinta.
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Vastaajien maara: 40

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40
I|l

Kuvio 7. Kysymys 6. Onko sinulle tarkeaa, etta elokuvien uudet ensi-illat ovat
katsottavissa mahdollisimman pian julkistamisen jalkeen?

Suurin osa vastaajista on sita mielta, etta on tarkeaa, etta ensi-illat ovat katsot-
tavissa mahdollisimman nopeasti julkistamisen jalkeen. 39 vastaajaa on sita
mielta, ettad ensi-iltojen nopea vuokrausmahdollisuus on tarkeaa ja vain yksi

vastaajista on sita mielta, etta se ei ole tarkeaa.

Vastaajien maara: 40

0 5 10 15 20 25 30 35 40

palvelu |oytlyy netissa I

Kuvio 8. Kysymys 7. Onko tarkeampaa palvelun sisalté (esim. Filmtownin uudet
ensi-illat) vai se etta palvelu 16ytyy netissa?

Vastaajista 39 on sita mielta, ettd palvelun sisalté on tarkeampaa palvelun koh-
dalla, kuin se, etta palvelu I6ytyy internetissa. Vain yksi vastaaja piti tarkeampa-

na sita, etta palvelu I6ytyy internetissa.
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Vastaajien maara: 40

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 33 40 42

Kuvio 9. Kysymys 8. Easy Rent — palvelu tarjoaa saman verran ensi-iltoja kuin
monta stream palvelua yhteenlaskettuna. Onko ensi-iltojen (elokuvat + sarjat)
laaja tarjonta mielestasi tarkea ominaisuus palvelulle?

Kaikki 40 vastaajaa ovat sitd mielta, etta laaja ensi-iltojen tarjonta on tarkea pal-

velun ominaisuus.

Vastaajien maara: 40

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38

Ei (miksi?) -

Kuvio 10. Kysymys 9. Easy Rent — palvelun vuokra-ajan pituus on 2 vuorokaut-
ta. Onko se mielestasi hyva pituus?

Vastaajista 37 on sitd mielta, ettd Easy Rent — palvelun vuokra-aika eli kaksi
vuorokautta on sopiva pituus. Vastaajista kolme on sitd mielta, etta se ei ole
hyva pituus. Kaksi heista vastasi, ettd kolme vuorokautta olisi sopivampi ja yksi
vastaajista on sitd mielta, etta pitaisi olla enemman aikaa katsoa vuokratallen-

teita, mutta he eivat anna omaa ehdotusta vuokra-ajan pituudelle.
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Vastaajien maara: 40

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40

\
Ei (miksi?) .

Kuvio 11. Kysymys 10. Onko palvelun kayttaminen ollut helppoa?

Vastaajista 39 on sita mielta, etta palvelun kayttaminen on ollut helppoa. Vain
yksi on sita mielta, etta se ei ole helppoa, koska hanen mielestaan on kiusallista

kayda usein vuokraamassa elokuvia.

Vastaajien maara: 40

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36

En (mita haluaisit lisaksi?) _

Kuvio 12. Kysymys 11. Oletko tyytyvainen tuotteiden tarjontaan?

Vastanneista 35 on tyytyvaisia tuotteiden tarjontaan. Viisi vastaajaa ei ole taysin
tyytyvaisia tarjontaan vaan he toivoisivat lisaksi esimerkiksi laadukkaampia elo-
kuvia. Kaksi vastaajista toivoisi lisda BluRay levyja ja kaksi muuta vastaajaa

toivoo enemman uutuuksia.
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Vastaajien maara: 40

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 40

Ei, miksi? .

Kuvio 13. Kysymys 12. Onko vuokratallenteet mielestanne helppo saada omaan
kayttéon?

Vastanneista 39 on sitd mielta, ettd vuokratallenteet on helppo saada omaan
kayttdoon. Ainoastaan yksi on sita mielta, ettd uutuuksia on valilla vaikea saada

omaan kayttdéon ja niista voisi vastaajan mielesta olla enemman kopioita.

Vastaajien maara: 40

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32

Kehittamisehdotuksia _

Kuvio 14. Kysymys 13. Onko ruusuja tai risuja palveluun liittyen?

Vastanneista 31 on sita mielta, etta palvelu toimii heidan mielestaan hyvin. Vas-
taajista viidellda on myos kehittamisehdotuksia. Kehittdamisehdotuksia tuli esi-
merkiksi sille, etta elokuvien varaamiseen voisi kehittad sovelluksen, minka
kautta voisi varata elokuvan FilmTown liikkeesta, jonka voi hakea suoraan liik-
keesta. Kaksi vastaajaa on sita mielta, etta hinta saisi olla edullisempi. Yksi vas-
taajista on sitd mieltd, ettd vuokra-aika on liilan lyhyt. Kaksi vastaajaa toivovat

lisda BluRay levyja, koska niista on talla hetkella liian vahan kopioita.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ylberie Ejupi



41

4.3 Kyselyn tulosten analysointi

Kyselysta kavi ilmi, ettd suurin osa vastaajista naytti olevan tyytyvaisia Easy
Rent — palveluun paapiirteittain. Asiakkaiden vastausten perusteella suurin osa
vaikutti olevan tyytyvaisia myds palvelun kautta saataviin vuokratallenteisiin.
Kehittamisideoita kuitenkin tuli ja asiakkaat puuttuivat muutamaan palvelun
ominaisuuteen, johon toivoivat muutosta tai kehitysta. Kokonaisuudessaan asi-
akkaat olivat tyytyvaisia vuokrattavissa oleviin elokuviin ja sarjoihin eli palvelun
tarjontaan. Myds palvelun kayttaminen ja sen toimivuus on suurimman osan
mielesta ollut helppoa ja palvelu on toiminut heille hyvin ja soveltuu heidan tar-

peisiinsa

Suurin osa kyselyyn vastanneista oli sitd mielta, ettd vuokraaminen on helppoa
palvelun avulla ja suurin osa piti myos hintaa sopivana palvelulle. Easy Rent —
palvelun hyotyna pidettiin esimerkiksi sita, ettd palvelun kautta tulee katsottua
myOs sellaisia elokuvia, joita ei ole viela suoratoistopalveluissa. Asiakkaat il-
moittivat, ettd palvelun kautta tulee katsottua myods sellaisia elokuvia, joita ei
muuten tulisi vuokrattua. Mutta koska palvelun kautta voi vuokrata kaksi eloku-
vaa joka paiva, niin samalla asiakkaat voivat katsoa paljon enemman elokuvia,

ilman etta hinta nousee, kuin jos he olisivat vain FilmTownin kerta-asiakkaita.

Kyselyyn vastanneista asiakkaista yli puolet ilmoitti kayttavansa Easy Rent —
palvelun lisaksi suoratoistopalveluita. Tama johtuu luultavasti siita, ettd Easy
Rent — palvelun kautta ei ole mahdollista saada vuokrattua kaikkia asiakkaiden
toivomia elokuvia ja sarjoja. My6s suoratoistopalveluiden kayton helppoudella
on varmasti vaikutusta siihen, ettd monet asiakkaat kayttavat niitd. Monet suo-
ratoistopalvelut ovat lisaksi luoneet omia sarjoja ja elokuvia, joita on mahdollista
katsoa vain kyseiselta palvelulta. Tama on kyseisten palveluiden kannalta todel-
la fiksua, koska asiakkaiden on ryhdyttdva kyseisten suoratoistopalveluiden
kayttajiksi, jos haluavat katsoa kyseisia sarjoja. Kuitenkin se, ettd kyseiset asi-
akkaat kayttavat yha FilmTownin Easy Rent —palvelua suoratoistopalveluiden

rinnalla viestii myos siita, ettd suoratoistopalvelutkaan eivat kuitenkaan tarjoa
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aivan kaikkea mita asiakkaat toivovat ja siksi he turvautuvat useampaan palve-

luun kerralla.

FilmTownin olisikin hyva miettia, milla pystyisi erottautumaan muista kilpailijois-
ta tarjonnan puolesta. Esimerkiksi kotimaiset elokuvat ja sarjat voisivat olla yksi
idea, joiden tarjonnan laajennusta yritys voisi harkita. Nain olisi mahdollista erot-

tautua ainakin ulkomaalaisista palveluista.

Suurin osa kyselyyn vastanneista asiakkaista etsii FilmTownin valikoimasta uu-
sia elokuvia ja arvostaa palveluiden sisaltda enemman verrattuna matalaan hin-
taan. Tama on hyva valtti ja FilmTownin kannattaakin pitda uusien elokuvien
tarjontaa mahdollisimman laajana, kuten se jo ennestaan pyrkii pitamaan. Mo-
net vastaajista ilmoittivat myds, etta palvelun sisalté on tarkeampaa, kuin se
ettd palvelu l6ytyy netista. Eli tdssa on taas hyva syy pyrkia pitamaan uu-

tuuselokuvien tarjontaa mahdollisimman laajana.

Kysymyksessa numero yhdeksan kysyttiin vuokra-ajan pituuden sopivuutta.
Taman kysymyksen vastaukset olivat vuokra-ajan pituudesta hieman eriavia
vastaajien kesken. Monet olivat sitd mielta, ettd kaksi vuorokautta on hyva
vuokra-ajan pituus, mutta muutama oli sita mielta, etta se on liian lyhyt. Ehdo-
tuksesi tuli, ettd vuokra-aika voisi olla kolme vuorokautta. Selityksena vuokra-
ajan pidentamiselle oli usein se, etta vuokratallenteita ei aina ehtinyt katsomaan
kahden vuorokauden sisalla, vaan tallenteiden palautus saattoi joko mydhastya
tai niitd ei ehtinyt katsoa ollenkaan. Yhdelle asiakkaalle kahden vuorokauden
vuokra-aika oli muodostunut jo niin isoksi ongelmaksi, ettd hanelle oli tullut niin
paljon mydhastymismaksuja, ettd han harkitsi palvelun kayton lopettamista,
koska palvelun hinta oli noussut hanelle liian korkeaksi mydhastymismaksujen
myo6ta, jolloin palvelu ei ollut hanelle enaa kannattavaa. Mydhastymismaksuna

peritdan asiakkaalta vuokratallenteen normaali hinta.

On ymmarrettavaa, etta pitempi vuokra-aika ei ehka olisi kuitenkaan FilmTow-

nille yrityksena kannattavaa, koska tuotteiden kiertoaika pitenisi liian paljon ja
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asiakkaat joutuisivat odottamaan entista kauemmin tallenteiden saamista. Tama

muodostuisi varmasti ongelmaksi etenkin uutuuselokuvien kohdalla.

Easy Rent —palveluun voisi kuitenkin liittdd ominaisuuden, jolla mydhastymisia
voisi olla esimerkiksi kaksi kuukaudessa ilman, ettd asiakas saisi myohasty-
mismaksuja naista kahdesta myohastymiskerrasta. Eras kyselyyn vastannut
asiakas ehdotti vastaavanlaista ominaisuutta palvelulle. Sen voisi ensin lisata
kokeiluna muutamalle asiakkaalle ja katsoa, miten se vaikuttaa asiakkaiden tyy-
tyvaisyyteen ja jos se koetaan toimivaksi, niin sen voisi ottaa kayttéon kaikille
asiakkaille. Yli kaksi kertaa mydhastyneista palautuksista voisi kuitenkin jo pyy-

téa myohastymismaksuja.

Kyselyyn vastanneista suurin osa oli tyytyvaisia tuotteiden tarjontaan eli palve-
lusta vuokrattavissa oleviin elokuviin ja sarjoihin. Muutamat asiakkaat, jotka ei-
vat olleet taysin tyytyvaisia kertoivat omia ehdotuksia, mita toivoisivat lisaksi.
Muutama asiakas naytti arvostavan Blu-Ray-levyja enemman, kuin tavallisia
DVD-levyja, koska kuva on paljon tarkempi katsottaessa Blu-Ray-levy tallentei-
ta. Nama asiakkaat toivoivatkin lisda Blu-Ray-levyja FilmTownin tarjontaan,
koska asiakkaiden mukaan niitd on harvoin saatavilla uusista julkaisuista. Film-
Town voisi yrittaa vastata tdssa asiassa asiakkaiden toiveita ja lisata Blu-Ray-
levyjen maaraa uusissa julkaisuissa varsinkin sellaisissa liikkeissa, joissa niiden

huomataan liikkkuvan enemman.

Melkein kaikki vastaajat olivat sitd mielta, etta vuokratallenteet on helppoa saa-
da omaan kayttoon. Yksi vastaajista oli kuitenkin sitd mielta, ettd suosittuja uu-
tuuksia on valillda vaikeaa saada omaan kayttéon, koska niistd on liian vahan
kopioita. Tassa tilanteessa FilmTownin onkin tarkeaa pyrkia ennakoimaan levy-
jen liikkuvuutta eri liikkeissa, jotta mahdollisimman monelle asiakkaalle olisi tar-
jolla heidan haluamiaan tallenteita, jotta asiakkaat eivat joutuisi metsastamaan
tiettya vuokratallennetta liian kauan. Eri genrejen elokuvia ja niiden suosiota
voisi esimerkiksi tutkia liikekohtaisesti, jotta yrityksessa osataan tulevaisuudes-

sa reagoida tallenteiden maaran tarpeeseen paremmin
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Kyselysta kavi ilmi, ettd palvelun rinnalle toivotaan lisaksi sovellusta, minka
avulla asiakas saisi varattua itselleen vuokra-tallenteen ennen kuin kay hake-
massa sen. Tama tarkoittaisi sita, ettd asiakas saisi aina sen, mitd on mennyt
hakemaan eika tulisi sita tilannetta, ettd haluttua tuotetta ei |I0ydy. Tassa tieten-
kin pitaisi miettia mita rajoja tdssa varaussovelluksessa pitaisi olla, etta ei tulisi
sita tilannetta, ettd asiakkaat vain varaisivat tallenteita sovelluksen kautta, mutta
loppujen lopuksi eivat hakisi sitd. Tama voisi olla yritykselle tappiollista, koska
joku muu asiakas olisi saattanut haluta juuri sen tallenteen ja se on vain ollut
odottamassa turhaan. Sovelluksen kautta tehty varaus voisikin olla esimerkiksi
sitova ja hakematta jatetysta tallenteesta voisi asettaa esimerkiksi tietyn suurui-
sen sakon, jonka asiakas joutuisi maksamaan. Nain voisi yrittda minimoida

mahdollisimman paljon yritykselle aiheutuvaa tappiota.

4.4 Johtopaatdkset Easy Rent —palvelun kyselytuloksista

Jotta yritykset voisivat tietda, mika on ostajan mielesta paras ratkaisu, tulisi hei-
dan tarpeensa ja arvostuksensa kartoittaa. (Balac 2009, 99.) Kyselysta saatujen
tulosten perusteella, asiakkaat vaikuttavat olevan melko tyytyvaisia palveluun
kokonaisuutena, joten heidan tarpeensa seka arvostukset on kartoitettu melko

hyvin palvelua suunniteltaessa.

Paapiirteittain kyselytutkimuksista saaduista vastauksista voi paatella, etta suu-
rin osa asiakkaista, ainakin kyselyn vastaajista, on tyytyvaisia FilmTownin Easy
Rent —palveluun seka sen tarjoamiin tuotteisiin. Myods vuokraaminen miellettiin

helpoksi, joten palvelu nayttaisi olevan asiakasystavallinen ja toimiva.

Vaikka osa kyselyyn vastanneista asiakkaista ilmoittikin kayttavansa FilmTow-
nin Easy Rent —palvelun lisdksi myds suoratoistopalveluita, ovat he kuitenkin
pysyneet kivijalkavuokraamon asiakkaina. Tasta voisi paatella, etta kivijalka-
vuokraamoista ei haluta kuitenkaan luopua kokonaan, vaan ne halutaan pitaa

suoratoistopalveluiden rinnalla. Tama johtuu varmaan juurikin siita, etta viela ei
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ole ainuttakaan palvelua, kivijalkavuokraamoa tai suoratoistopalvelua, josta sai-
si kaikki elokuvat ja sarjat katsottua. Siksi asiakkaat turvautuvat useampaan

palveluun kerralla.

Olisi tarkeaa, etta FilmTown pyrkisi erottautumaan mahdollisista kilpailijoistaan.
Erottautuminen saattaa olla vaikeaa, mutta olisi tarkeaa, ettd FilmTown pyrkisi
keksimaan itselleen tavan erottautua ja pyrkia tekemaan toiminnastaan asiak-
kaille mahdollisimman hyddyllista ja sellaista, etta sita ei pysty korvaamaan ai-
van taysin toisen yrityksen palveluilla tai tuotteilla. Yksi keino voisi olla esimer-
kiksi kotimaiset elokuvat, koska niitd ei ole mahdollista saada aivan kaikista
suoratoistopalveluista, varsinkaan ulkomaalaisilta toimijoilta. Eli olisi tarkeaa
pyrkia tarjoamaan mahdollisimman paljon kotimaisia elokuvia ja sarjoja ja nain

saada jonkinlainen etulydntiasema kilpailijoihin nahden.

Kehittamisideoita tuli esimerkiksi vuokra-ajan pituuteen, koska muutamat kyse-
lyyn vastanneista pitivat nykyistd kahden vuorokauden vuokra-aikaa lyhyena.
Ehdotukseksi tuli vuokra-ajan pidentamista kolmeen vuorokauteen. Tahan voisi
pyrkia kehittdmaan esimerkiksi erillisen osan Easy Rent —palvelulle. Yksi voisi
olla, ettd kolmen vuorokauden vuokra-aika olisi vastaavasti hintavampi kahden
vuorokauden vuokra-aikaan verrattuna. Nain asiakas voisi itse paattaa, kumpi
sopii hanelle paremmin ja samalla yritys ei menettaisi niin paljoa, jos osa asiak-
kaista pitaisi vuokratallenteita entistd pitemman ajan itselldadn. Samoin voisi
tehda niin, ettd esimerkiksi uutuus elokuvat eivat kuuluisi kolmen vuorokauden
vuokra-aikapakettiin. Nain se olisi myods yritykselle kannattavampaa, ettei uu-
tuusjulkaisut olisi yhdella asiakkaalla lilan pitkdan, vaan ne paasisivat liikku-

maan myos kerta-asiakkaille, jotka eivat kayta Easy Rent —palvelua.

Kyselyyn vastanneet asiakkaat nayttivat toivovan palvelun rinnalle sovellusta,
joka auttaisi asiakkaita nakemaan, mita tallenteita on milloinkin vuokrattavissa
ja missa vuokraamossa ja samalla asiakkaat voisivat sovelluksen kautta myds
varata vuokratallenteita itselleen. Tama on melko hyva idea myds FilmTownille

ylipaataan, koska nain asiakkaat saisivat yha useammin vuokrattua juuri ne elo-
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kuvat tai sarjat, jotka he halusivat ja nain asiakkaille tulisi varmaankin harvem-
min turhia kaynteja vuokraamoissa, joten asiakkaat olisivat tyytyvaisempia ko-

konaispalveluun.

4.5 Kehitysideat FilmTownin tahan hetkeen heijastettuna

Koska Easy Rent —palvelua ei enaa ole, voisi seuraavat ehdotukset kayttaa
FilmTown yritykseen toiminnan kehittdmiseen ylipaataan. Varaussovellus olisi
erinomainen tapa, jolla voisi sitouttaa asiakkaita yritykseen. Talla tavalla yritys
tarjoaa asiakkaille tavan, milla asiakas pystyy varmistamaan tuotteiden eli vuok-
ratallenteiden saatavuuden itselleen. Sovelluksella asiakas voisi varata halua-
mansa elokuvan itselleen. Sovellukseen olisi hyva liittdd myods maksukortti -
ominaisuus, mistd padsee suoraan maksamaan varatun elokuvan. Ainoastaan

elokuvan nouto tapahtuisi FilmTown liikkeista.

Sovellus voisi toimia esimerkiksi niin, ettd asiakas varaa haluamansa elokuvan,
jonka haluaa vuokrata ja maksaa sen saman tien sovelluksessa olevalla maksu
—ominaisuudella. Taman jalkeen asiakas voisi noutaa elokuvan valitsemasta
videovuokraamosta. Nain minimoitaisiin niin sanottuja no show —tilanteita. So-
vellus olisi silloin todella kannattava myos FilmTown yritykselle. Samalla asiak-
kaat olisivat tyytyvaisia, kun saisivat varmasti haluamansa elokuvan ja asioimi-

nen olisi helppoa, nopeaa ja vaivatonta.

Sovellusta voisi kayttda myds siihen, etta sitd kautta asiakkaille voisi ilmoittaa
uutuuselokuvista, mitka ovat tulossa FilmTown liikkeisiin l1ahiaikoina. Tama akti-
voisi asiakkaita, erityisesti niita, jotka odottavat tiettya elokuvaa innolla. Asiak-
kaat odottaisivat sita, ettd elokuva tulee FilmTown liikkeisiin ja varaisivat sen
heti, kun mahdollista. Nain asiakkaiden ei mydskaan tarvitse kayda turhaan vi-
deovuokraamossa paikanpaalla ja huomata, ettd vuokratallenteita ei olekaan

enaa jaljella.
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Sovelluksen kautta olisi mahdollista kerata tarkeaa tietoa asiakkaista. Esimer-
kiksi erilaisia elokuvia voisi kohdistaa tietyille asiakkaille, kun tietoa heidan so-
velluksen kaytosta ja kiinnostuksista on saatu tarpeeksi. Jos asiakas esimerkik-
si nayttaisi vuokraavaan eniten komedia elokuvia, voisi aina uutuuskomedioita
kohdistaa erityisesti talle asiakkaalle. Tamanlaista tietoa voisi kayttaa hyodyksi
muutenkin, esimerkiksi myds vanhempia julkaisuja komedia elokuvista voisi

suositella talle asiakkaalle sovelluksen kautta.

Varaussovellukseen voisi tehda esimerkiksi kartan, mista voisi valita oman si-
jainnin ja se nayttaisi lahimpana olevat FilmTown videovuokraamot. Tama aut-
taisi asiakkaita l6ytdmaan haluamansa elokuvan mahdollisimman helposti ja
lahelta. Tama voisi toimia niin, ettd asiakas kirjoittaa kaupungin, missa asuu ja
elokuvan, mita on etsimassa. Taman jalkeen sovellus nayttaa lahimpana olevat

likkeet, joissa on kyseinen elokuva ja tallenteiden saldon.

Jos varaussovellus luotaisiin, olisi tarkeaa, etta sitd mainostetaan riittavasti, jot-
ta asiakkaat kayttaisivat sovellusta ja sen kayttd ja yllapito tulisi kannattavaksi
FilmTownille. Markkinointi voisi tapahtua tietenkin FilmTown liikkeissa jo ole-
massa oleville asiakkaille seka FilmTownin omien kotisivujen kautta. Myos so-
siaalisen median voisi ottaa avuksi markkinoinnissa esimerkiksi FilmTownin
Facebook sivulla voisi mainostaa sovellusta. Maksetulla nakyvyydella saa sosi-
aalisessa mediassa hyvin nakyvyytta ja melko edullisesti pienella vaivalla. Sit-
ten pitaisi miettia myds, sopivatko perinteisemmat kanavat, kuten radio- ja tele-
visiomainokset varaussovelluksen markkinointiin. Tassa on tarkeaa miettia,
ovatko hyodyt tarpeeksi suuria kuluihin verrattuna, koska etenkin televisiomai-
nonta on edelleen hintavaa. Myds jo FilmTownin kaytdssa ollut blogiyhteistyd
esimerkiksi juurikin Mutsis on —blogin kanssa, sopisi sovelluksen mainostami-
seen. Bloggaajat ovat kuitenkin melko vahvoja mielipidevaikuttajia, joiden suosi-
tuksiin lukijat luottavat. Nailla ehdotuksilla maksimoitaisiin varaussovelluksen
lanseeraamisen yhteydessa mahdollisimman suuri nakyvyys, jolla toivottavasti

my0Os saavutettaisiin mahdollisimman paljon potentiaalisia asiakkaita.
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Olisi tarkeada, ettd asiakkaat otetaan mukaan tavalla tai toisella varaussovelluk-
sen kehitykseen. Se voisi tapahtua esimerkiksi kyselylla, missa pyydetaan asi-
akkaiden mielipiteita siihen, mita ominaisuuksia sovellukseen halutaan. Talla
tavalla voi tulla jopa yllattavia ehdotuksia, jotka ovat tarkeita ja oleellisia sovel-
luksen toimivuuden kannalta. Jos varaussovellus kehitettaisiin ja asiakkailta
kuultaisiin kehitysideoita, olisi varaussovelluksen lopputulos luultavasti asiak-
kaille miellyttavampi kayttaa ja selkeampi, koska siina olisi ne ominaisuudet,

mita asiakkaat haluavat.

Jos sovellus halutaan toteuttaa ja tuoda markkinoille, olisi tarkeaa, etta Film-
Town panostaisi sen markkinointiin, jotta potentiaaliset asiakkaat tavoitettaisiin
ja he ottaisivat sovelluksen kayttdonsa. Onnistuneen palvelu- tai tuotelanseera-
uksen merkitys on tarkeaa yrityksen menestymiselle. Kilpailu lyhentaa tuottei-
den elinkaarta jatkuvasti, ja valveilla oleva asiakas haluaa uutuuksia. Lansee-
rausprosessi on yritykselle uuden tai uudistetun tuotteen tuomista markkinoille
siten, ettd sillda tavoitellaan tietoisesti kaupallista menestysta. (Raatikainen
2008, 199.)

Markkinointipanostus on yksi tapa, jolla kohdistetaan yrityksen resursseja tuot-
teille tai palveluille ja nain pyritdan painottamaan kohdeasiakkaiden kannalta
tarkeita seikkoja. Markkinointitoimenpiteisiin sijoitetaan usein huomattavan suu-
ria summia, joten tehokkuuden kannalta on mietittava tarkkaan, mita tuoteryh-
mia ja tuotteita asiakkaille suunnatussa viestinnassa painotetaan. Kaikille mark-
kinointipanostuksille tulee tunnistaa selkea panostuottosuhde joko lyhyella tai
pitkalla tahtaimelld, jotta siita saatava hyoty olisi maksimaalinen. (Finne & Kok-
konen 2005, 212.)

FilmTownin olisi tdrkeda avata kanava, jonka kautta asiakkaat voisivat antaa
kehitysehdotuksiaan, oli se sitten palveluun, yritykseen tai vuokratallenteisiin
liittyen. Asiakkailta saadut tiedot ohjaavat yritysten prosessien jokaista vaihetta
aina konseptin maarittamisesta valikoimien suunnitteluun. Asiakastarpeiden

tulisi olla asia, joka ohjaa yrityksen toiminnan suunnittelua paatdéksenteon kaikil-
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la tasoilla. Ne ovat myds yritysten kehittdmisen perustana aina liikkeiden raken-
tamisesta tuotteiden seka palveluiden kehittamiseen asti. Toiminnan tukena
tulisi olla jatkuva mittaaminen seka asiakaskayttaytymisen seuraaminen. Nailla
tavoilla kerataan tarkeaa tietoa toteutetuista toimenpiteista. (Finne & Kokkonen
2005, 180).

Yritykset, jotka keksivat uusia tapoja, joilla luodaan arvoa kohdemarkkinoilleen
seka osaavat viestia tasta arvosta ja samalla myds toimittaa sitd asiakkailleen,
ovat suurella todennakdisyydelld menestyvia yrityksia. Naita yrityksia kuvataan
markkinoinnin nakijoiksi, jotka parantavat asiakastietdmystaan seka yhteydenpi-
tomahdollisuuksiaan asiakkaisiinsa. Nama yritykset myos ottavat asiakkaansa
mukaan tuotteen kehittdmiseen ja ne ovat myods valmiita tarjpamaan asiakkail-
leen joustavia ratkaisuja. (Ahola ym. 2002, 35.) On siis tarkeaa ottaa asiakkaat
mukaan palveluiden kehittdmiseen ja kuunnella heidan mielipiteitdan, koska

nain yrityksellda on suurempi mahdollisuus menestya.

Tama kanava voisi olla esimerkiksi FilmTownin kotisivut. Sinne voisi lisata sel-
kean osion, minne asiakkaat voisivat laittaa omia kehitysideoitaan tai ehdotuk-
sia, mita toivoisivat FilmTowista |I6ytyvan. Naita voivat olla uutuuselokuvat ja
miksi ei myOs klassikkoelokuvat, joita ei tunnu Ioytyvan enaa mistaan. Kehitys-
ideoiden antamisen voisi liittdd myds edella ehdotettuun varaussovellukseen.
Sita kautta asiakkaat voisivat helposti antaa ideansa sovelluksen kautta. Asiak-
kaiden kehitysideoiden vastaanottamisessa ja kayttamisessa on hyvana esi-
merkkind amerikkalainen kahvilaketju Starbucks. Starbucksilla on omilla ko-
tisivuillaan osio, jossa asiakkaat voivat antaa omia kehitysideoitaan esimerkiksi
uusien kahvijuomien kehitykseen ja Starbucks myds toteuttaa asiakkaiden eh-
dotuksia. (Ideas Starbucks, 2017)
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5 POHDINTA

5.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja kyselysta saadut kehittamisideat

Opinnaytetyon tarkoituksena oli saada selville FilmTownin Easy Rent —palvelun
asiakkaiden mielipiteita ja asenteita palvelua kohtaan. Tarkoituksena oli myds
saada selville mitd mahdollisia kehittamisideoita asiakkaat ehdottaisivat palve-
lulle. Asiakaskyselylla toteutettu kysely onnistui mielestani hyvin ja vastauksia
saatiin melko hyvin kokonaisasiakasmaaraan nahden. Asiakkaat olivat vastan-
neet jokaiseen kysymykseen ja myds kehittamisideoita palvelulle saatiin kyselyn
kautta. Nain FilmTownin on mahdollista kayda lapi saatuja tuloksia ja ottaa itsel-
leen mahdollisia kehitysideoita. Erityisesti idea varaussovelluksesta, minka
kautta asiakkaat saisivat varattua itselleen haluamansa elokuvan, olisi mieles-
tani erittain hyva idea, mita FilmTownin kannattaa miettia kehittavansa liiketoi-
mintaansa mukaan. Nain asiakkaat saavat kivijalkavuokraamoissa asioinnin
rinnalle apuvalineen, jonka avulla voivat suunnitella vuokraamossa kaymista.
Sovelluksen avulla asiakkaat kavisivat vuokraamassa juuri sen elokuvan tai sar-
jan, mita ovat odottaneet, eivatka he joutuisi pettymaan useaan otteeseen, kun
kayvat hakemassa suosittua ensi-ilta elokuvaa, jota ei tahdo saada ensimmais-
ten viikkojen ajan. Sovelluksen avulla asiakas nakisi varmaksi, onko elokuva
varmasti haluamassaan liikkeessa, saisi sen varattua itselleen ja haettua itsel-
leen. Nain asiakkaat olisivat tyytyvaisempia FilmTownin asiakaspalveluun ja
siihen, etta asiakkaita ja heidan tarpeitaan on erityisesti mietitty, kun sovellusta

on kehitetty.

5.2 Johtopaatdksia miksi palvelusta ei tullutkaan suurta menestysta

Palvelun tullessa markkinoille Easy Rent —palvelu oli saataville kaikille asiakkail-
le. Helmikuusta 2017 Iahtien palvelu oli tarjolla enaa niille asiakkaille, jotka ovat

ottaneet sen kayttdédn aikaisemmin, ennen tatd muutosta. Palvelu oli kaytdssa

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Ylberie Ejupi



51

jo olemassa olleille Easy Rent —palvelun asiakkaille elokuuhun 2017 asti. Sen
jalkeen palvelun myynti lopetettiin kokonaan ja talla hetkella (joulukuu 2017) ei
ole enaa yhtaan Easy Rent —palvelun asiakasta.

(E.Hokkanen, henkilokohtainen tiedonanto 13.6.2017)

Tata ei ole kuitenkaan huomioitu opinnaytetydssa aikaisemmissa kappaleissa,
koska opinnaytetyd oli jo edennyt sellaiseen vaiheeseen tiedon saatuani, etta
se olisi pitanyt muuttaa suurimmilta osilta kokonaan. Koska palvelu on loppunut
ennen opinnaytetydn valmistumista, osoitin kehitysideat FilmTownille ylipaa-

taan. FilmTown voisi yrityksena ottaa kehitysideat kayttdéonsa.

Tassa kappaleessa kaydaan lapi mahdollisia vaikutuksia siihen, mista johtuu
ettd Easy Rent —palvelu ei menestynyt niin kuin sen haluttiin menestyvan. Myds
mahdollisia kehitysideoita kdydaan lapi, vaikka palvelua ei enaa ole, koska siita
voisi saada mahdollisia ideoita FilmTownin liiketoiminnan tueksi, jotta yrityksen

asiakkaat olisivat yha tyytyvaisempia.

Easy Rent —palvelu ei loppujen lopuksi toiminut, kuten sen haluttiin toimivan
oletettavasti, koska sille ei 16ytynyt sopivaa asiakaskuntaa, joka olisi kokenut
palvelun tarpeeksi hyodylliseksi ja siitd saatavan arvon tarpeeksi suureksi, jotta
olisi jatkanut sen kayttoa pitkdan. Ongelmana saattaa olla nykyinen elamantah-
ti, johon on vaikea saada mahtumaan aikaa vievia asioita. Asiat halutaan tassa
ja nyt ja yritykset reagoivat usein tdmanlaisiin vaatimuksiin verkossa loytyvilla
palveluilla. Esimerkiksi suoratoistopalvelut ja verkkokaupat ovat juurikin niita
palveluita, mitkd reagoivat tdhan ongelmaan. Palvelut 16ytyvat heti ja helposti

internetista eivatka ne ole riippuvaisia viikonpaivista tai aukioloajoista.

Vaikka monet asiakkaat olivat vastanneet kyselyssa, etta kayttavat Easy Rent —
palvelua ja kayvat FilmTownissa sen takia, ettd suoratoistopalveluista ei saa
uusimpia elokuvia heti, niin se ei kuitenkaan nayttanyt riittdvan palvelun menes-

tymiseen. Easy Rent —palvelu olisi tarvinnut rinnalle viela jonkin asian, mika olisi
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tehnyt siita erityisen korvaamattoman ja olisi saanut asiakkaita sitoutumaan pa-

remmin yritykseen ja palveluun.

5.3 Opinnaytetyon tekemisen arviointia

Opinnaytetyon tekeminen on edennyt pikkuhiljaa Iahinna omasta ajanpuutteesta
johtuen. Opinnaytetydta aloittaessani hankin mahdollisia Iahteita, joista olisi hy-
va alkaa rakentamaan opinnaytetydn teoriapohjaa. Sitten vaiheessa oli kyselyn
tekeminen. Kyselyn tekemiseen menikin odotettua enemman aikaa, koska oi-
keiden kysymysten keksiminen, joilla saataisiin tydn tavoitteiden kannalta merki-
tyksellisia vastauksia, oli melko vaikeaa. My0s se, etta kuinka monta kysymysta
on sopiva maara kyselylle oli aluksi vaikea maarittda. Loppujen lopuksi paadyin
siihen, etta tein paljon kysymyksia, joista valitsin mielestani parhaimmat ja yti-
mekkaimmat kysymykset, joilla saisi parhaiten vastauksia oikeisiin kysymyksiin
opinnaytetydn kannalta ja FilmTownin kannalta. Loppujen lopuksi olin kuitenkin
tyytyvainen kyselysta saaduista kysymyksista ja kehitysideoista, joita sain kyse-

lyn analysoiduista tuloksista.

Teoria osuuden valitseminen oli myds melko hankalaa, koska opinnaytetydn
aiheeseen liittyen ei ole viela olemassa paljon kirjallisuutta. Teoriaosuus keskit-
tyykin enimmakseen asiakkaiden ja yritysten valisiin suhteisiin ja asiakkaisiin
panostamisen tarkeyteen. Palveluiden ja tuotteiden kehittdminen ja asiakkaiden
huomioiminen kehityksessa on myds tarkea osa teoriaa. Myds elokuvien ja sar-
jojen jakamiseen keskittyvaa teoriaa |10ytyi hieman. Se oli mielestani kuitenkin
melko oleellinen osuus teoriaosuutta, koska niissa kasitelldaan elokuvien ja sar-

jojen levittamisen tulevaisuutta, mika on oleellista videovuokraamolle.
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Filmtownin Easy Rent —palvelun kysely

s FILMTOWN

Filmtownin Easy Rent -palvelu

Tama kysely koskee Filmtownin tarjpamaa Easy Rent -palvelua.
Kyselylla pyritaan selvittamaan asiakkaiden mielipiteita palvelua kohtaan.

Kyselyyn vastaamiseen menee vain pieni hetki, toivottavasti voitte vastata, jotta
saamme tietaa mielipiteenne palvelua kohtaan.

Vastaukset tulevat anonyymeina, joten vastauksia ei pystyta yhdistamaan
vastaajaan.

1. Oletko ollut tyytyvainen Easy Rent -palveluun? *

O Kylla O En. Toivoisin lisdksi...

2. Mita hyotyja sinulle on ollut Easy Rent -palvelusta? *
O Vuokraaminen on helppoa
O Hinta sopiva vuokraamaani miiridi kohden
O Elokuvaa hakiessa saan samalla herkut mukaan

Muuta, mitd?

O

3. Kaytatko lisaksi suoratoistopalveluita Easy Rent -palvelun rinnalla,
jos niin mita? *

O En kiyti suoratoistopalveluita

O Netflix
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O Viaplay

O C More

O HBO Nordic
O Watson

O Amazon Prime

muu, miki?

O

4. Mita etsit / arvostat Filmtownin valikoimassa? *
O uusia elokuvia
O vanhoja elokuvia
O uusia sarjoja
O vanhoja sarjoja

Muuta, mitd?

O

5. Onko tallenteiden vuokrauspalveluiden kohdalla tarkeampaa hinta
vai sisalto? *

O siséltod
O hinta

6. Onko sinulle tarkeaa, etta elokuvien uudet ensi-illat ovat katsottavissa
mahdollisimman pian niiden julkistamisen jalkeen? *

O Kylla
QEi

7. Onko tarkeampaa palvelun sisaltoé (esim. Filmtownin uudet ensi-illat) vai se
etta palvelu I6ytyy netissa? *

O palvelun sisélto

O palvelu 16ytyy netissé
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8. Easy Rent -palvelu tarjoaa saman verran ensi-iltoja kuin monta stream
palvelua yhteenlaskettuna. Onko ensi-iltojen (elokuvat+sarjat) laaja tarjonta
mielestasi tarkea ominaisuus palvelulle? *

O Kylla
O Ei

9. Easy Rent -palvelun vuokra-ajan pituus on 2 vuorokautta.
Onko se mielestasi hyva pituus? *

O Kylla, se on sopiva aika

Ei (miksi?)
O

10. Onko palvelun kayttaminen ollut helppoa? *
O Kylla

Ei (miksi?)
O

11. Oletko tyytavainen tuotteiden tarjontaan? *
O Kylla

En (mité haluaisit lisdksi?)

O

12. Onko vuokratallenteet mielestanne helppo saada omaan kayttéon? *
O Kylla

Ei, miksi?

O
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13. Onko ruusuja tai risuja palveluun liittyen? *
O Palvelu toimii mielestdni hyvin

Kehittamisehdotuksia
O
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