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Abstract

The objective of the thesis was to examine the customer profiles and customer journey
maps administered Turku City Theatre. In autumn 2019 was made practical training at the-
atre related to my studies. During the training were formed seven customer profiles. Four of
them are based on customer study and three of them are based on consumer study. The
profiles are kept separated throughout the thesis.

For the seven customer profiles there were created different customer journey maps. The
differences and similarities between the profile’s journey maps were described and ana-
lyzed in the study.

At the beginning of the thesis, the customer profiles are represented. Different customer
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The conclusions of the thesis were that there were a lot of key differences and similarities
between the customer profiles’ journey maps. These were found between the examined
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli selvittéaa, mitk& ovat Turun kaupunginte-
atterin asiakas- ja kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien perusteella muodos-
tettujen palvelupolkujen keskeiset erot ja yhtalaisyydet. Tyon taustalla oli teat-
terille syksylla 2019 tehty syventava tyoharjoittelu, jossa koostettiin teatterille
samana vuonna tehtyjen asiakas- ja kuluttajatutkimuksen pohjalta seitseman
asiakasprofiilia. Opinnaytetydssa kasitellaén rinta rinnan naita kahta tutki-
musta. Nama asiakas- ja kuluttajatutkimus pidetaan kuitenkin opinnaytetyon
l&pi erillaan toisistaan, silla asiakastutkimuksen ollessa huomattavasti kulutta-
jatutkimusta laajempi ja kysymyksiltaan eriavampi, kavisi materiaalien keski-

nainen vertailu hankalaksi.

Harjoittelun aikana koostettiin Turun kaupunginteatterille yhteensa seitseméan
asiakasprofiilia. Asiakastutkimuksen nelja profiilia ovat kuvauksia jo teatteriin
sitoutuneista asiakkaista. Kuluttajatutkimuksen pohjalta tehdyt profiilit kuvasta-
vat teatterin potentiaalisia asiakkaita. Opinnaytetyon aiheen syntyyn vaikutti
tekijan ja teatterin kiinnostus profiilien jatkotydstoon ja kehittdmiseen. Opin-
naytetyon kertova aihe |0ytyi teatterilla opinnaytetydsta keskusteltaessa. Opin-
naytetyo toteutetaan yhteistydssa teatterin kanssa ilman erillista hanketta tai

rahoitusta.

Turun kaupunginteatterille on hy6tya opinnaytetydsta toiminnan jatkokehityk-
sen ja suunnittelun pohjatiedostona. Asiakas- ja kuluttajatutkimuksen asiakas-
profiilien palvelupolkuihin liittyvat erot ja yhtélaisyydet antavat teatterille tietoa
asiakkaiden toimintatavoista. Niiden eroista ja yhtalaisyyksista kay ilmi myos
niita asioita, joihin profiilien edustajat esityksissa kiinnittavat huomiota ja mista
asioista heille syntyy esityksen luoma arvo. Niissa kay ilmi myos asiakas- ja
kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien edustajien kanssa teatteriin tulevat ihmi-
set, jotka kaupunginteatterin tulee myds ottaa toiminnassaan huomioon. Opin-
naytetyossa selvinneet yhtalaisyydet ja erot auttavat teatteria tuntemaan pa-

remmin jo sitoutuneet ja potentiaaliset asiakkaansa.
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Sanatarkasti ei opinnaytetyon aihetta vastaavia teoksia tai tutkimuksia l6yty-
nyt. Aiheessa nojattiin vahvasti teatterilla harjoittelussa tehtyyn asiakasprofii-
lien kuvaukseen ja teatterin vuonna 2018 tekemaan palvelupolkuun. Aihe on
jatkuvasti ajankohtainen, silla mita paremmin organisaatio tuntee asiak-
kaansa, sitd paremmin se pystyy heidan tarpeisiinsa ja toiveisiinsa vastaa-
maan. Aiheen teemoilta on ollut hyvin mielekasta tydstaa opinnaytetyota, silla
teatteri vei mennessaan harjoittelujakson aikana. On ollut mielekéasta tehda

tyota, josta tietda olevan yhteistydtaholle hyotya.

2 YHTEISTYOTAHO

Teatteri on yksi esittéavan taiteen monista muodoista. Se kertoo nayttelijoiden,
tanssijoiden, laulajien, lavasteiden seka aani- ja valotekniikan avulla naytta-
molla tarinan, jota katsojat seuraavat. Teatterin eri elementit ovat esityksen ai-
kana jatkuvasti vuorovaikutuksessa keskendéan luoden naytelmasta viihdytta-
van kokonaisuuden. Yleiso kokee, tuntee ja hengittaa esitysta katsomosta ka-

sin.

Turun kaupunginteatteri on perustettu kaupunginvaltuuston kokouksessa
vuonna 1946 yhdistamalla toisiinsa Turun Tydvaen Teatteri ja Turun Teatteri
(Salakka 1992, 6). Se toimii Turun kaupungin halkaisevan Aurajoen rannalla
vuonna 1962 valmistuneessa teatteritalossa (kuva 1, s. 8), jota peruskorjattiin
vuosina 2014-2017. Kaupunginteatteri tuottaa vuosittain 10-15 omaa ensi-il-
taa, minka lisdksi sen kolmella nayttdmoilla esitetddn useita vierailunaytantoja.
Teatterilla nAhdaan vuoden aikana yhteensa noin 400 esitysta. Turun kaupun-
ginteatteri vetdd puoleensa paljon erilaista k&vijidkuntaa. Esimerkiksi vuonna
2018 teatterissa kavi Turun Sanomien (2019) mukaan yhteensa lahes

139 000 katsojaa. Vetonaulana tuolloin oli nuoriakin katsojia katsomoihin hou-

kutellut Taru Sormusten Herrasta -spektaakkeli.



Kuva 1 Turun kaupunginteatteri iltavalaistuksessa (Turun kaupunginteatteri s.a.)

Teatterirakennuksen voi karkeasti jaotella kolmeen osaan (kuva 1). Vasem-
masta siivesta loytyvat kaikki teatterin henkilékunnan toimitilat, kuten naytteli-
jalampiét, pukuhuoneet, kampaamo, verstas, puvusto, toimistotilat ja harjoitus-
huone. Korkeimmassa kohdassa on kaupunginteatterin pdéanayttamao, jonka
sivuilta 16ytyy kaksi muuta nayttdmoa. Oikeasta siivesta 10ytyvat kaikki asia-
kastilat, kuten teatterin yla- ja alalampiot, seka kahvila ja muut myyntipisteet.
Mikali teatterilla on samana iltana samanaikaisesti esitys kaikilla kolmella
nayttdamolla, on siella 1&hes 1000 ihmisté yhté aikaa (Turun kaupunginteatteri
2018). Peruskorjatut tilat kuitenkin mahdollistavat katsojien viihtyvyyden
suuresta ihmismaarasta huolimatta. Viihtyvyytta edistaa erityisesti
monipuolinen ohjelmisto, jolla teatteri pyrkii yllapitdm&an katsojakuntansa

mielenkiintoa ja tavoittamaan jatkuvasti uusia ihmisia teatteritaiteen pariin.

3 OPINNAYTETYON YLEINEN KUVAUS, TUTKIMUS JA TAVOITE

Tassé luvussa kasitellaan opinnaytetyon yleista kuvausta, sen aiheeseen liitty-
vaa tutkimusta ja tavoitetta. Opinnaytetyon yleisessé kuvauksessa kaydaan
l&pi opinnaytetyon aiheen muodostumista ja sen tarkeytta. Liséksi siin& kuva-
taan se, mita tyon avulla halutaan saada selville. Myds opinnaytety6n laatu,
tutkimusmenetelmat, tyon kuvaus ja sen aikataulu kdydaan tassa kappaleessa
lapi. Tutkimuksessa kaydaan lapi opinnaytetyon keskeiset kasitteet, viitekehys
sekd aiemmat tutkimukset. Viimeisessa kappaleessa kasitellaén tyon keskei-

nen tavoite.



3.1 Opinnaytetyon yleinen kuvaus

Opinnaytetyon aihe juontaa syksylla 2019 Turun kaupunginteatterille tehtyyn
harjoitteluun. Sen aikana asiakas- ja kuluttajatutkimusten perusteella koostet-
tiin teatterille yhteensa seitseman asiakasprofiilia. Nelja niista on tehty asia-
kasrekisterin pohjalta jo teatteriin sitoutuneista asiakkaista (Westerlund
1.4.2020) ja loput kolme kuluttajapaneelin kautta, ja nama kolme koskevat
kaupunginteatterin potentiaalisia asiakkaita. Opinnaytetyon aihe muodostui
harjoittelujakson jalkeen muodostettujen profiilien jatkotydstamisesta puhutta-
essa. Tutkimuksessa kasitellaén asiakas- ja kuluttajatutkimuksen perusteella
muodostettujen asiakasprofiilien palvelupolkujen eroja ja yhtalaisyyksia. Aihe
on tarkea teatterille jatkon kannalta, silla se voi tutkimustulosten avulla vastata
paremmin asiakkaidensa tarpeisiin ja toiveisiin. Haluan saada opinnaytetytn
avulla selville sen, mitk& ovat syksylla muodostamieni asiakasprofiilien palve-
lupolkujen keskeiset erot ja yhtaldisyydet. Laadultaan opinnaytetyd on produk-

tilvinen.

Tutkimusmenetelmin& toimivat palvelupolkujen muodostaminen ja palvelu-
tuokioiden toimintatapojen erojen vertailu profiilikohtaisesti. Harjoittelun aikana
muodostetuille asiakasprofiileille ei ollut muodostettu viela palvelupolkuja.
Ty6hon saatiin kuitenkin tueksi teatterilta siella muodostettu palvelupolku
(Westerlund & Kiviranta 2018), jonka avulla tdydennettiin opinnaytetyota var-
ten Turun kaupunginteatterin yleista palvelupolkua (Kuva 10, s. 25). Sen li-
saksi muodostettiin asiakas- ja kuluttajatutkimuksen asiakasprofiileille omat
palvelupolut, ja niita k&sitellaan omissa luvuissaan. Tarkennetut palvelupolut
muodostettiin asiakas- ja kuluttajatutkimusten perusteella. Koska tyossa kasi-
tellaan palvelupolkujen eroja ja ongelmakohtia, palvelupolkuihin liittyvia profiili-
kohtaisia toimintatapoja myds vertailtiin usean eri taulukon avulla keskendan
(taulukot 3 - 18, s. 29 - 46).

Opinnaytety6 alkaa yhteistydtahon eli Turun kaupunginteatterin esittelylla. Sen
jalkeen kasitellaan opinnaytetyon yleista kuvausta, tutkimusta ja viitekehysta
ja tyon tavoitteita. Sen jalkeen esitellaan harjoittelun aikana asiakas- ja kulut-

tajatutkimuksen pohjalta muodostetut seitseman asiakasprofiilia omissa lu-
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vuissaan. Seuraavaksi tydssa kaydaan lapi niin Turun kaupunginteatterin ylei-
nen kuin asiakas- ja kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolut. Sita
seuraa molempien tutkimusten asiakasprofiilien palvelupolkujen palvelutuoki-
oiden vertaaminen omissa luvuissaan. Tyon lopuksi kaydaan lapi viela johto-

paatokset ja jatkokehitysehdotukset.

Opinnaytetyo6 sijoittuu aikataulullisesti tammikuun ja huhtikuun vélille.
Opinnaytety6n aihe ei ollut selvilla viela tammikuun aiheseminaarissa. Aihe
muotoutui kuitenkin tammikuussa teatterilla kaynnin yhteydessa. Tyota on

tehty helmikuun, maaliskuun ja huhtikuun ajan.

3.2 Opinnaytety6n tutkimus

Opintojen syventavassa harjoittelussa Turun kaupunginteatterilla syksylla
2019 muodostettiin asiakas- ja kuluttajatutkimuksen pohjalta yhteensa seitse-
man asiakasprofiilia. Asiakasprofiilien palvelupolut on muodostettu naiden pro-
fiilitietojen pohjalta. Tiedot ovat olleet vahvana lahdeaineistona opinnayte-
tyossa, silla sen perusteella rakennettiin niin Turun kaupunginteatterille kuin
asiakas- ja kuluttajatutkimuksen asiakasprofiileille palvelupolut. Turun kaupun-
ginteatterin palvelupolkurakennetta (Westerlund & Kiviranta 2018) kaytettiin
asiakasprofiilitiedoston (Karpijoki 2019) lisaksi palvelupolkujen rakentamiseen.
Teatterin yleinen palvelupolku (kuva 10, s. 25) rakennettiin siis molempia ai-
neistoja hyddyntaen.

Opinnaytetytssa tutkitaan Turun kaupunginteatterin asiakasprofiilien palvelu-
polkujen keskeisia eroja ja yhtalaisyyksia. Palvelupolku (Customer journey
map) tarkoittaa (Tuulaniemi 2011, 78) palvelukokonaisuuden kuvausta. Palve-
lumuotoilu Palon (2018) mukaan palvelupolulla puolestaan tarkoitetaan ku-
vausta asiakkaan kokemista palveluhetkista niiden kronologisessa jarjestyk-
sessd. Kummatkin edell& mainitut kuvastavat hyvin sitd, mika palvelupolku on.
Opinnaytetytssa palvelupolun maaritelmaksi sopii parhaiten se, etta silla tar-

koitetaan sitd matkaa, jonka asiakas kulkee kayttdessaan palvelua.

Palvelupolut koostuvat palvelutuokioista Milla Makinen (2018, 25) mainitsee
palvelutuokion olevan vuorovaikutustilanne, josta muodostuu molemmille osa-

puolille oma kokemus. Juha Tuulaniemen (2011, 79) mukaan palvelutuokiot
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ovat vaiheita, joiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun kaikilla aisteil-
laan. Molempien edelld mainittujen mukaan palvelutuokio on siis vuorovaiku-
tustilanne. Milla Makinen sanoo kuitenkin, etta osapuolille muodostuu oma ko-
kemus, mita Juha Tuulaniemi ei mainitse. Opinnaytetyohon sopii parhaiten
maaritelma palvelutuokiosta vaiheena, jonka kautta asiakkaat ovat kontaktissa

palveluun.

Asiakasprofiililla (Customer profile) on tekemista palvelupolun ja palvelu-
tuokion kanssa, silla se kasittelee opinnaytetytsséa nimenomaan palvelupol-
kuja ja palvelutuokioita. Asiakas- tai persoonaprofiililla tarkoitetaan tiiviita ku-
vauksia esimerkiksi jarjeston tai yhdistyksen asiakaskunnasta tai edustajista
(Mékinen 2018, 110). Silla voidaan tarkoittaa my6s tietynlaista oletusta poten-
tiaalisesta asiakkaasta (Aijala 2018). Opinnaytetyon yhteydessa kuluttajatutki-
muksen asiakasprofiilin kuvaukseen sopii parhaiten maaritelma siitd, etta se
on oletus potentiaalisesta asiakkaasta. Turun kaupunginteatterin asiakastutki-
muksen asiakasprofiilit ovat kuitenkin sitoutuneita asiakkaita, eivatka ne siksi

kuulu potentiaalisiin asiakkaisiin.

Kasitteita avataan visuaalisesti kasitekartan avulla (kuva 2, s. 12). Siind on vi-
suaalisesti kuvattu myos niiden suhde toisiinsa. Keskella ovat tutkimuksen
kannalta olennaisimmat kasitteet, ja mitd etaammalle keskiosta mennaan, sita
vahemman merkittavid kasitteet opinnaytetydssa esitetyn tutkimuksen kan-

nalta ovat.
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Kuva 2 Kasitekartta (Kéarpijoki 2020)

Kasitekartan keskitssa on opinnaytetyon tarkein tutkittava asia eli asiakaspro-
fillien palvelupolkujen keskeiset erot ja yhtalaisyydet. Sita reunustavat asia-
kasprofiilit, palvelutuokio ja palvelupolku, jotka linkittyvét siihen vahvasti. Asia-
kasprofiilit on koostettu asiakas- ja kuluttajatutkimuksesta. Tutkimukseen vas-
tanneet kuuluvat joko Turun kaupunginteatterin asiakasrekisteriin tai kuluttaja-
paneeliin. Asiakasrekisteri muodostuu teatteriin sitoutuneista asiakkaista ja

kuluttajapaneeli teatterin potentiaalisista asiakkaista. (Kuva 2.)

Opinnaytetyon viitekehys muodostuu ylla kuvatun kasitekartan (kuva 2) kasit-
teistosta, joista opinndytetydn kannalta tarkeimpid ovat asiakasprofiili, palvelu-
polku ja palvelutuokio. Lisédksi syventavan harjoittelun aikana Turun kaupun-
ginteatterille tehty asiakasprofiilikuvaus (Kéarpijoki 2019) toimi yhtena suurim-
mista lahdetiedoista opinnaytetydssa. Myds seuraavassa kappaleessa avatta-
vat teattereita, kulttuurialaa ja niiden asiakkaita kasittelevat tutkimukset ovat

mukana muodostamassa opinnaytetyon viitekehysta.

Opinnaytetyon kanssa samankaltaista tutkimusta tai opinnaytetyota ei l0yty-
nyt. Joitakin tutkimuksia samankaltaisen aiheen piiristé on kuitenkin tehty.
Yksi niista kasittelee yleisoén tutkimusta (Lindholm ym. 2011). Se tutkii kulttuu-
rialojen yleis64a, kulttuurin kulutusta seka yleisotutkimuksen menetelmia. Se on

lahella tata opinnaytety6td, muttei kuitenkaan kasittele aivan samoja asioita,
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koska asiakasprofiileista tai palvelupoluista ei ole mainintaa. Saija Nisulan
(2010) tyo palvelumuotoilusta Aleksanterin teatterissa kuvaa palveluja, Alek-
santerin teatterin palvelutuokioiden kehittamista seka palvelumuotoilua asiak-
kaiden ndkokulmasta. Tama tyd vastaa opinnaytetydta paremmin, mutta ei
mainitse palvelupolkuja tai niiden eroja. Palvelutuokiot tulevat siitd huolimatta
tydssa hyvin esille. Mari Posti-Helan Tampereen Teatterin asiakastutkimus
(2009) kay kattavasti lapi teatterin asiakkaiden ominaisuuksia ja heidan teatte-
rissa kaymiseen liittyvia tietoja, joihin liittyen mukana ovat myds ostopaatok-
seen vaikuttavat asiat. Asiakas- ja kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien pal-
velupolkujen eroja ja yhtalaisyyksia kasitteleva tutkimus istuisi tahan joukkoon
hyvin tdydentamaan niita tietoja, mita edella mainituista tutkimuksista jo 16ytyy
ja tuomaan myos uusia nakodkulmia teatterin asiakkaiden toimintatapojen tutki-

miseen.

Opinnaytetyon tutkimuskysymys on: Mitk&a ovat Turun kaupunginteatterin asia-
kas- ja kuluttajatutkimuksen perusteella muodostettujen asiakasprofiilien pal-
velupolkujen keskeiset erot ja yhtalaisyydet? Tutkimuskysymykseen vastataan
muodostamalla asiakasprofiileille palvelupolut ja sen jalkeen vertaamalla pro-
fillien edustajien toimintatapoja poluilla kesken&én. Vertaamalla saadaan sel-
keasti selville palvelupolkujen keskeiset erot ja yhtalaisyydet. Tutkimusmene-
telmat on valittu tutkimusaiheen perusteella. Ennen opinnaytetydn aloitusta
muodostetuille profiileille ei ollut rakennettu palvelupolkuja. Polut pystyttiin kat-
tavasti muodostamaan Turun kaupunginteatterilta saadun palvelupolkuraken-
teen (Westerlund & Kiviranta 2018) ja asiakas- ja kuluttajatutkimuksen asia-
kasprofiilikuvauksissa nousseiden tietojen perusteella. Vertaamalla asiakas- ja
kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolkuja keskenaan saatiin tutki-
muskysymykseen kattavat vastaukset.

3.3 Opinnaytetyon tavoite

Opinnaytetytssa kasitellaan rinnakkain kahta eri tutkimusta. Asiakasrekisteriin
perustuva asiakastutkimus on toinen kasiteltavista tutkimuksista. Sen perus-
teella rakennetut nelja asiakasprofiilia ovat Turun kaupunginteatteriin sitoutu-
neita asiakkaita. Kuluttajatutkimus tehtiin kuluttajapaneelille, ja sen perusteella
saatiin kolme eri asiakasprofiilia. Ne kuvaavat kaupunginteatterin potentiaali-

sia asiakkaita. Niin asiakas- kuin kuluttajatutkimuksenkin profiileja kasitellaan
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tutkimuksessa koko ajan erillaén, oli kyse sitten palvelupoluista, niiden vertai-
lussa nousseista eroista ja yhtalaisyyksista tai johtopaatosten tekemisesta.
Profiilien palvelupolkujen eroja ja yhtalaisyyksia ei verrata keskenaan, vaan
niita verrataan omien palvelupolkujensa sisalla. Tahan on paadytty, koska tut-

kimusaineistot ovat erilaisia.

Opinnaytety6n tavoitteena on tuoda esiin aiemmin rakennettuihin asiakas- ja
kuluttajatutkimuksen asiakasprofiileihin perustuvien palvelupolkujen keskeiset
erot ja yhtalaisyydet. Lopussa johtopaatdkset nivovat tutkimuksen paaasiat
yhteen. Jatkokehitysehdotukset taydentavat sitd tuomalla erilaisia ehdotuksia
siitd, kuinka Turun kaupunginteatteri voi toiminnassaan hyddyntaa opinnayte-
tydssa selvinneita asiakas- ja kuluttajatutkimuksen palvelupolkujen eroja ja yh-
talaisyyksia. Tavoitteena on tarjota teatterille ajankohtaista ja perusteellista
materiaalia sen asiakaskunnasta. Palvelupolkujen perusteella Turun Kaupun-
ginteatteri voi jatkossa kohdentaa toimintaansa yha paremmin sen eri asiakas-

profiileille.

Teatterilla on erikokoisia asiakasryhmié ja niitd edustavia asiakasprofiileja. L&-
hes jokainen teatterilla kavija voidaan luokitella johonkin asiakasprofiiliin. Kun
asiakasryhmat oli jo kattavasti selvitetty ennen opinnaytetyon aloitusta, raken-
nettiin ensin niin Turun kaupunginteatterille kuin asiakas- ja kuluttajatutkimuk-
sellekin yleinen palvelupolkurunko (kuvat 10, 11 & 12, s. 25 - 39). Sen jalkeen
asiakas- ja kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien toimintatapoja omilla palvelu-
poluillaan verrattiin keskendaédn omissa luvuissaan. Tydn tavoite on selvittéa
teatterin asiakas- ja kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolkujen

keskeiset erot ja yhtalaisyydet.

4 TURUN KAUPUNGINTEATTERIN ASIAKAS- JA KULUTTAJATUTKI-
MUKSEN PERUSTEELLA TEHDYT ASIAKASPROFIILIT

Turun kaupunginteatterille vuonna 2019 tehtyjen asiakas- ja kuluttajatutkimus-
ten pohjalta koostettiin teatterille syksylla tehdyn harjoittelun yhteydessa yh-
teensa seitseman asiakasprofiilia. Tutkimus tehtiin, jotta teatteri tuntisi asiak-

kaansa ja potentiaaliset asiakkaansa paremmin ja pystyisi siten parantamaan
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palveluitaan ja vastaamaan heidan toiveisiinsa yha paremmin seké kohdenta-
maan markkinointiaan tehokkaammin. Profiilit oli myds jo valmiiksi nimetty Tu-
run kaupunginteatterin toimesta. Ne oli nimetty sen mukaan, mika kunkin koh-
dalla oli profiilia eniten maarittanyt tekija. Asiakastutkimuksen perusteella laa-
ditut profiilit nimettiin kuitenkin uudelleen niita koostettaessa, tutkimuksissa
useasti toistuneiden piirteiden perusteella. Teatterin toteuttamassa kuluttaja-

tutkimuksessa koostettujen profiilien nimia ei ole kuitenkaan muutettu.

4.1 Asiakastutkimuksen perusteella tehdyt asiakasprofiilit

Asiakastutkimus toimi pohja-aineistona neljalle Turun kaupunginteatterin asia-
kasprofiilille. Se perustui teatterin omaan asiakasrekisteriin eli jo teatteriin si-
toutuneisiin asiakkaisiin. Asiakastutkimuksen pohjalta tehdyt asiakasprofiilit
kuvastavat siis Turun kaupunginteatterissa jo kayvia asiakkaita. Asiakasprofii-
leja ovat Elamysten arvostaja, Suuren yleison esitysten suosija, Visuaalisen ja

vangitsevan fanittaja seka Jannitys- ja spektaakkeliesitysten suosija.

Asiakastutkimuksen asiakasprofiili 1: Elamysten arvostaja

"Kun tarina vie katsojan mukanaan, siitd syntyy elamys! Silloin naytelmatkaan
eivat tunnu naytelmilta, kun esitys imaisee katsojan mukaansa!” (Karpijoki
2019, sivu 1)

Elamysten arvostajaksi nimetty profiili (kuva 3, s. 16) edustaa Turun kaupun-

ginteatterin suurinta asiakasryhmaé. Han on noin 55-vuotias, perheellinen nai-
nen, joka arvostaa kokonaisvaltaista hyvinvointia ja laheisten kanssa vietettya
aikaa. Teatterin parissa koettavat elamykset syntyvat hanesta siitd, kun tarina

vie taysin mukanaan.
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Kuva 3 Elamysten arvostaja (Dlpng s.a.)

Turun kaupunginteatterissa han arvostaa laitoksen tasokkuutta, sen hyvaa
saavutettavuutta, esitysten tuomaa elamyksellisyytta seka teatterin
klassisuutta (mts.1). Elamysten arvostaja kokee teatterielamyksen syntyvan
arjesta irti paastamisesta ja teatterista nauttimisesta seka koko esitysillan

muodostamasta kokonaisuudesta.

Asiakastutkimuksen asiakasprofiili 2: Suuren yleison esitysten suosija

"Olen kulttuurielamyksia hakeva tavallinen kaupunkilainen, ja haluan tarjota

perheelleni yhteisen elamyskokemuksen (mts. 7).”

Suuren yleison esitysten suosija -profiilia edustaa noin 70-vuotias naishenkild
(kuva 4, s. 17), joka on teatterin suuri ystava. Hanelle kokonaisvaltainen hy-
vinvointi on tarkead, ja paivat kuluvatkin ulkoilmassa lenkkeillen ja omien la-
heisten kanssa aikaa viettéden. Teatterista pitdvana han haluaa yhdistaa kult-
tuurin ja perheen kanssa vietetyn ajan. Teatterissa on mahdollista paasta itse
ja laheisten kanssa kokemaan elamyksia kaikenlaisille katsojille sopivien esi-

tysten parissa.
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Kuva 4 Suuren yleistn esitysten suosija (Pngltem s.a.)

Turun kaupunginteatterissa han arvostaa ammattitaitoisuutta, tyylikkyytta, viih-
tyisyytta ja sijaintia. Hanesta innostava teatterielamys syntyy (mts. 7) hyvan ja
kekselidan lavastuksen, katsomisen vaivattomuuden, esityksen tuomien uu-
sien ajatusten ja nakokulmien seka intensiivisen nayttelijatyon kokonaisuu-
desta. Kun esitys herattdd uusia ajatuksia tai jattaa pohdittavaa, on hanesta

jossakin onnistuttu.

Asiakastutkimuksen asiakasprofiili 3: Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja

"Tulen katsomaan ihan tuntemattomiakin tekijoita, jos lupaatte naurua, itkua,
kauhua, hapedaa, helpotusta, kaukana arjesta, ihan missa jarjestyksessa

vain (mts. 15)"

Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja (kuva 5, s. 18) on noin 60-vuotias nainen,
joka viihtyy hyvin kulttuurin ja liikunnan parissa. Fanittamisella tarkoitetaan
Kielitoimiston sanakirjan (2020) mukaan ihailijaa tai innokasta kannattajaa.
Tama profiili edustaa myds ryhmanvetajad. Hanelle teatteri on mielekéas ajan-
viettomuoto, minka vuoksi han tulee katsomaan mita tahansa, kunhan teatteri

pystyy herattdmé&an hanessa tunteita ja irrottamaan arjesta.
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Kuva 5 Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja (Vectorportal.com 2008)

Turun kaupunginteatterissa han arvostaa (mts. 15) innostavuutta, viihtyisyytta,
ammattitaitoisuutta ja hyvaa lahestyttavyytta. Han haluaa nahda esityksen,
joka vie mukanaan visuaalisuudellaan ja vangitsee hdnet maailmaansa. Han
kokee innostavan teatterielamyksen syntyvan esityksen laadusta, rentoutumi-
sesta, arjesta irtautumisesta seka innostavasta ja myonteisesta kokemuk-
sesta. Hyvin tehty esitys myds onnistuu helposti tempaisemaan hanet mu-
kaansa, mika vaikuttaa hanen teatterikokemukseensa ja innostaa tulemaan

kaupunginteatteriin uudelleen.

Asiakastutkimuksen asiakasprofiili 4: Spektaakkeli- ja jAnnitysesitysten suosija

"Fantasia on ihan parasta (mts. 24).”

Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija on noin 45-vuotias perheellinen nai-
nen (kuva 6, s. 19), joka pitaa tarkedna kokonaisvaltaista hyvinvointia ja I1&-
heisten ihmisten kanssa vietettya aikaa. Kulttuuri on hanelle innostava osa ar-
kea, ja siksi han kay mielellaan niin teatterissa, elokuvissa ja konserteissa.
Fantasia esitysmuotona vie h&net parhaiten omaan maailmaansa, minka
vuoksi hanesta kyseista genrea edustavat esitykset ovatkin mieluista seuratta-

vaa.
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Kuva 6 Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija (GetDrawings s.a.)

Turun kaupunginteatterissa han arvostaa perinteikkyytta, lamminhenkisyytta,
tasokkuutta ja jatkuvaa uudistumista. Hanesta innostava teatterielamys (mts.
24) syntyy esityksen laadusta, rentoutumisesta seka arjesta irtautumisesta ja
myonteisestd kokemuksesta teatterilla. Innostava elamys syntyy naytelméasta,

joka on koettavissa monin eri tavoin.

Asiakastutkimuksen perusteella rakennetut asiakasprofiilien edustajat kokevat
Turun kaupunginteatterin vahvuudet omista lahtokohdistaan. Taulukon pysty-
rivi kuvaa profiileja ja vaakarivilla on lueteltu ne ominaisuudet, joita he pitavat
Kaupunginteatterin vahvuuksina. Eniten mainintoja vahvuuksista saavat am-
mattitaitoisuus, turkulaisuus ja saavutettavuus. Enemman profiilikohtaisia ovat

muut seitseman taulukossa esitettya kohtaa. (Taulukko 1, s. 20.)
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Taulukko 1 Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien kokemat Turun kaupunginteatterin vahvuu-
det (Karpijoki 2020)

Turun kaupunginteatterin vahvuudet asiakastutkimuksen asiakasprofiilien nakokulmasta
Mahdolli- Tahto tehda Halu
Ammatti- Turku- suudet Luotet- | Saavutet- teatteria Uskao tehda
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Kuten taulukosta 1 ndkyy, eniten Turun kaupunginteatterin vahvuuksina nayt-
taytyy ammattitaitoisuus, turkulaisuus ja saavutettavuus. Ammattitaidolla teh-
tya, laadukasta teatteria on jokaisen asiakasprofiilin mielestd mukava seurata.
Profiilit edustavat suurimmilta osin Turun lahelta teatteriin saapuvia ihmisia.
Koska juuri tama teatteri on heid&n kotiteatterinsa, on turkulaisuus yksi kau-
punginteatterin vahvuuksista. Saavutettavuus koetaan myds vahvuudeksi,
silla teatterin ymparilla on runsaasti parkkipaikkoja, se sijaitsee aivan keskus-
tan tuntumassa ja sinne on helppo saapua niin julkisilla kulkuneuvoilla kuin ka-

vellen ja pyoraillenkin.

Eniten eroavaisuuksia syntyy seitseman muun kohdan valilla. El&amys-
tenarvostaja pitaa Turun Kaupunginteatterin vahvuuksina arvokkuutta ja tah-
toa tehda teatteria tavallisille ihmisille. Suuren yleis6n esitysten suosija on El&-
mysten arvostajan kanssa samoilla linjoilla siitd, ettéd Turun kaupunginteatte-
rissa halutaan tehda teatteria tavallisille ihmisille. Han kokee yhdeksi teatterin

vahvuudeksi halun tehda hyvaa tyéta. Han mieltdd vahvuudeksi myos luotet-
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tavuuden, jota El&mysten arvostaja ei mainitse. Visuaalisen ja vangitsevan fa-
nittaja ei erotu joukosta, silla han mieltda teatterin vahvuuksiksi jo muiden pro-
fiilien yhteydessa mainitut ammattitaitoisuuden, turkulaisuuden ja saavutetta-
vuuden. Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija on kuitenkin muiden kanssa
eri mieltéd. Hanesté kaupunginteatterin vahvuuksia ovat mahdollisuudet tehda
mité vain, teatterin henkilokunta ja usko taiteeseen. (Taulukko 1, s. 20.)

4.2 Kuluttajatutkimuksen perusteella tehdyt asiakasprofiilit

Kuluttajatutkimus toimi pohja-aineistona kolmelle Turun Kaupunginteatterin
asiakasprofiilille. Se toteutettiin kuluttajapaneelina, jossa vastaajiin liittyvana
rajoituksena oli viimeisen kahden vuoden aikana Kaupunginteatterissa vie-
railu. Kyseiset profiilit kuvastavat Kaupunginteatterin potentiaalisia ja tavoitel-
tavia asiakasryhmid. Niihin lukeutuvat Potentiaalinen nuori aikuinen, Meidan

mies seka Viimehetken valitsija.

Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiili 1. Potentiaalinen nuori aikuinen

"Hyvéaa kannattaa katsoa (mts. 36).”

Potentiaalinen nuori aikuinen on 25-vuotias nuori nainen (kuva 7), jolle laheis-
ten kanssa vietetty aika, luovuus ja ekologisuus ovat arjessa tarkeitd. Muuten
han viettdd mielelld&n aikaansa kotona oleillen, televisiota ja elokuvia katsel-

len seké ulkona liikkuen. Han opiskelee ja kay tdissd samanaikaisesti. Teatte-
rikayntiin liittyen hanelle paaasia on se, ettd han kokee teatteriin tulon kannat-

taneen.

Kuva 7 Potentiaalinen nuori aikuinen (Rgbstock 2010)
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Ha&n tulee Turun kaupunginteatteriin, silla h&nesta teatteri on viihtyisa, helposti
saavutettava ja lahestyttava seka brandiltdan houkutteleva (mts. 36 - 37).
Myds teatterin uudistumishalu ja sen tarjoama laatu seka esitysten turvallisuus
ovat hanelle syita valita juuri kaupunginteatteri. Han kokee kuitenkin teatterin

olevan myds jaykka, vanhahko ja kallis.

Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiili 2: Meidan mies

"Teatterissa kayminen tuo positiivisen rentoutumisen arjen keskelle (mts.
37).

Meidan mieheksi nimetty profiili edustaa vahan alle 40-vuotiasta miesta

(kuva 8). Hanelle tarkeita asioita ovat laheisten kanssa vietetty aika ja luovuus
seka itsensa kehittdminen. Vapaa-aikanaan h&n mielellaén ulkoilee ja laittaa
ruokaa perheelleen. Teatteri on hanelle mieluinen tapa rentoutua arjen kes-

kella.

Kuva 8 Meidan mies (Turbosquid 2012)

Han tulee Turun kaupunginteatteriin monipuolisen ohjelmiston, hyvan lippujen
saatavuuden ja viihtyisyyden vuoksi. Ohjelmiston monipuolisuuden ansiosta
hanen on helppo I6ytaa itsedan kiinnostavia esityksia. Hyva lippujen saata-
vuus vaikuttaa osaltaan teatterikokemuksen sujuvuuteen. Juuri viihtyisyyden
vuoksi han viettaa siella mielellaén aikaa (mts. 38). Meidan mies -profiilin

edustaja myds suosittelisi kaupunginteatteria tuttavilleen mielellaan.
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Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiili 3: Viimehetken valitsija

"Kulttuuri on aina hyva asia: varsinkin silloin, kun on oikeat puitteet (mts. 38).”

Viimehetken valitsija - profiilin edustaja on 30-vuotias mies (kuva 9). Hanelle
l&heisten kanssa vietetty aika ja kokonaisvaltainen hyvinvointi ovat arjessa tar-
keita asioita. Hanen vapaa-aikansa kuluu pitkalti likunnan ja ulkoilun seka kai-
kenlaisen esittavan taiteen kuten konserttien ja elokuvien parissa. Hanelle
kulttuuri on arjessa tarkeaa. Hyvat puitteet lisddvat hanen teatterinautintoaan

entisestaan.

Kuva 9 Viimehetken valitsija (Pixabay 2017)

Han tulee Turun kaupunginteatteriin, silla hanesta teatterilla on hyva ja moni-
puolinen ohjelmisto, ja han voi luottaa esitysten laatuun ja mielenkiintoisuu-
teen. Profiilin edustajan yhtena syyna tulla Turkuun teatteriin on teatterin hy-
van saavutettavuuden liséksi myos esitysiltojen juhlallisuus viihtyisassa raken-
nuksessa ja tunnelmallisessa miljédssa (mts. 39). Kaupunginteatterissa héan
pystyy rentoutumaan arjen keskella taiteen parissa. Han kokee saavansa
siella hyvaa palvelua ja rahoilleen vastinetta. Lippujen saatavuus on hyva, ja
kokonaisuuden toimiessa han suosittelee teatteria myos ystavilleen ja tuttavil-

leen.

Kuluttajatutkimuksen pohjalta rakennettujen asiakasprofiilien nakékulmasta in-
nostavan teatterielamyksen syntyyn vaikuttaa nelja eri tekijad. Pystyrivilla ovat
asiakasprofiilit ja vaakarivilta 16ytyvat ne tekijat, jotka profiilien innostavaan te-

atterielamykseen vaikuttavat. Jokaisen asiakasprofiilin kohdalla tekijat ovat
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melko samankaltaiset. Innostavan teatterielamyksen syntyyn vaikuttavia teki-
jOita ovat profiilien mukaan laatu, hyva palvelu, innostava ja myonteinen koke-

mus seka rentoutuminen ja arjesta irtautuminen. (Taulukko 2.)

Taulukko 2 Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien innostavan teatterielamyksen syntyyn vai-
kuttava tekijat (Karpijoki 2020)

Innostavan teatterielamyksen syntyyn vakuttavat tekijat
Esityksen Hyvé palvelu Innostava ja myénteinen Rentoutuminen ja arjesta
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Tarkeina tekijoina jokaisen asiakasprofiilin kohdalla koetaan innostava ja
myonteinen kokemus seka rentoutuminen ja arjesta irtautuminen. Potentiaali-
nen nuori aikuinen ja Viimehetken valitsija ovat yhta mielté innostavan teatte-
rielamyksen rakentavista tekijoista. Heille merkittavia asioita ovat esityksen
laatu, innostava ja myonteinen kokemus seka rentoutuminen ja arjesta irtautu-
minen, eivatkd he tassa siis eroa toisistaan. Meidan mies on Potentiaalisen
nuoren aikuisen ja Viimehetken valitsijan kanssa samoilla linjoilla innosta-
vasta, myonteisesta kokemuksesta seka rentoutumisesta ja arjesta irtautumi-
sesta. Han kokee kuitenkin yhdeksi merkittavaksi tekijaksi myos teatterilla

saatavan hyvan palvelun, jota muut profiilien edustajat eivat mainitse.
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5 TURUN KAUPUNGINTEATTERIN YLEINEN PALVELUPOLKU JA ASIA-
KAS- JA KULUTTAJATUTKIMUKSEEN PERUSTUVAT PALVELUPOLUT

Palvelupolku kuvaa sen reitin, jonka asiakas kulkee palvelua kayttdessaan. Se
on jaettu palvelutuokioihin, jotka kuvaavat palvelun eri vaiheita. Nyt esitettava
(kuva 10) Turun kaupunginteatterin palvelupolku on kehitetty aiemmin teatte-
rilla tehdyn tyon perusteella (Westerlund & Kiviranta 2018). Palvelupolku ja
palvelutuokiot ovat kaytdnnéssa samanlaisia jokaisen asiakkaan kohdalla. Ih-
miset kuitenkin kayttaytyvat palvelupolun eri vaiheissa eri tavoin. Kun palvelu-
polku jaotellaan palvelutuokioihin, on helppo nédhda, miten asiakkaat teatterin
polulla toimivat. Turun kaupunginteatterin yleisen tason palvelupolku koostuu
yhdeksasta palvelutuokiosta. Teatterin palvelupolku alkaa idealla tulla teatte-
riin ja paattyy teatterilta lahtemiseen ja asiakkaan teatterikaynnin jalkeiseen

toimintaan.

Lippujen ostaminen tai
Ostopaatoksen rakentuminen varaaminen, valiaikatarjoilun
varaaminen

Ensimmainen ajatus ja
tiedonhaku

Teatterille saapuminen ja siella

Ennen teatteriesitysta e y
¥ toimiminen ennen esityksen alkua

Teatteriesitys

Valiaikatarjoilu, muu
viliajalla toimiminen

Esityksen loppuminen Teatterikaynnin jalkeen

Kuva 10 Turun kaupunginteatterin palvelupolku (Kérpijoki 2020)

Turun kaupunginteatterin palvelupolku alkaa ajatuksella teatteriin tulemisesta
ja sen jalkeisella tiedonhaulla. Siihen liittyvat vahvasti tuttavien suositukset ja
markkinointi eri kanavissa, kuten lehdissa ja internetista loytyvissa artikke-
leissa seka Facebookissa ja Instagramissa. Polku jatkuu ostopaatoksen ra-
kentumisella. Siihen liittyvat ne asiat, joiden takia asiakkaat lahtevat teatteriin.
Niihin voivat kuulua esimerkiksi esityksen aihe tai halu ndhda tietty nayttelija.
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Turun kaupunginteatterin liput voi varata ja ostaa lipunmyynnista tai interne-
tistd. Valiaikatarjoilun voi varata ja ostaa joko internetista tai teatterilta ennen

esityksen alkua. (Kuva 10, s. 25.)

Ennen teatteriesitysta -palvelutuokioon kuuluvat esimerkiksi s&hkdpostiin saa-
puva infokirje ja teatterille tuleminen joko autolla, julkisilla kulkuneuvaoilla, pyo-
raillen tai kavellen. Teatterille saapumiseen liittyy vaatesailytyksen, lippukas-
san ja kahvilan kaytto seka kasiohjelman ostaminen. Ennen katsomoihin paa-
sya kaikkien asiakkaiden liput tarkistetaan. Itse naytds on seuraava palvelu-
tuokio ja koko illan onnistumisen eniten maarittava tekija. (Kuva 10, s. 25.)

Naytoksen valiajalla ihmiset nauttivat valmiiksi ostetuista tai vasta valiajalla
hankittavista valiaikatarjoiluista tai viettavat sen jollakin muulla tavalla. Esityk-
sen loputtua asiakkaat hakevat vaatesailytyksessa olevat vaatteensa ja tava-
ransa ja lahtevéat teatterilta. Teatterin asiakkaiden viimeiseen palvelutuokioon
kuuluvat sdhkopostitse lahetettava palautekysely ja palveluviesti. Siihen liittyy
myos se, paattaako asiakas tulla uudelleen tai suositteleeko han kokemuk-
sensa perusteella esitysta tai teatteria tuttavilleen (Westerlund & Kiviranta
2018). Tunnetasolla palvelupolku paattyy niihin tunteisiin ja ajatuksiin, joita te-

atteriesitys on katsojan mieleen onnistunut jattdmaan. (Kuva 10, s. 25.)

5.1 Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolut

Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolku kuvastaa jo kaupunginteat-
terissa vierailevien asiakasprofiilien edustajien polkua. Jokaisen asiakasprofii-
lin palvelupolut on muodostettu asiakastutkimuksessa nousseiden tietojen
pohjalta. Kaupunginteatterin palvelupolkurakennetta (kuva 10, s. 25) kayte-
taan perustana rakennettaessa asiakastutkimuksen asiakasprofiileille palvelu-
polkuja. Asiakastutkimuksen perusteella muodostettujen profiilien palvelupol-
kujen perusrakenne on sama koko teatterikokemuksen lapi. Heidan tapansa
toimia eri palvelutuokioissa poikkeavat kuitenkin toisistaan. Palvelupolku on

tehty eri profiilien polkujen erojen vertailun pohja-aineistoksi.

Yleinen palvelupolkurakenne on muokattu vastaamaan asiakastutkimuksen
perusteella tehtyjen asiakasprofiilien palvelupolkuja (kuva 11, s.27). Ensim-

mainen palvelutuokio on tiedonhaku ja viimeinen kuvastaa sitd, mista kunkin
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asiakasprofiilin edustaja kokee teatterikokemuksen arvon syntyvan. Palvelu-
polku on rakennettu asiakastutkimuksen perusteella siina nousseista, palvelu-
polkuun liittyvistd vastauksista. Se eroaa kaupunginteatterin yleisesta palvelu-

polkusta, silla se on sitd enemman kohdennettu profiileille sopivaksi.

Ostopaétoksen

8 Esitysgenre Teatteriseura
rakentuminen

Tiedonhaku

Lippujen ostaminen Teatterivierailujen useus Teatteriesitys

Rahankayttd niin teatterin .
tarjoamiin kuin ulkopuolisiinkin Esityskokemuksen arvon
palveluihin rakentuminen

Valiaikatarjoilu, muu
valiajalla toimiminen

Kuva 11 Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolku (Kérpijoki 2020)

Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolku alkaa tiedonhaulla. Tietoa
loytyy esimerkiksi kausiesitteesta ja kaupunginteatterin nettisivuilta. Ostopaa-
tos on tiedonhakua seuraava palvelutuokio, ja siihen liittyvét syyt, joiden pe-
rusteella profiilien edustajat tulevat Turun Kaupunginteatteriin. Niihin voi lu-
keutua esimerkiksi halu nahda tietty esitys. My6s esitysgenren ja -tyylin valinta
liittyy niihin syihin, joiden perusteella profiilien edustajat tulevat kaupunginteat-
teriin. He, joiden kanssa he teatteriin [&htevat, liittyy seuraavaan palvelutuoki-
oon. Lippujen ostamisessa kaytannot vaihtelevat profiileittain, ja osa hankkii
liput aikaisin netistd, ja toiset jattavat niiden hankinnan muutaman viikon paa-

han lippukassalta ostettaviksi. (Kuva 11.)

Seuraava palvelutuokio (kuva 11) liittyy teatterivierailujen maaréan vuoden ai-
kana. Itse esitys on polun seuraava vaihe. Se kasittelee sita, mita asiakaspro-
fiilit pitavat esityksissa tarkeina ja mihin he kiinnittavat siina huomiota. Esitysta
seuraa vdliaika, jonka profiilien edustajat kayttavat eri tavoin. Esityksen jal-
keen katsojat lahtevét teatterilta. Seuraava palvelutuokio kasittelee sité rahan
maaraa, joka profiilien edustajilta yleensa teatteri-illan aikana esityksen liséksi
kuluu. Viimeisen& palvelupolun vaiheena on se, mista esityksen katsomisen
jalkeisen kokemuksen arvo syntyy. Siina kasitellaan niita asioita, jotka itse esi-
tyksessa saavat asiakastutkimuksen asiakasprofiilien edustajat tulemaan juuri

Turun kaupunginteatteriin.
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5.1.1 Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolkujen vertailu

Koska asiakastutkimuksen perusteella rakennettujen asiakasprofiilien edusta-
jat tekevét ja kokevat asiat teatterikerroilla eri tavoin, eroavat heidan tapansa
palvelupolulla toimimisesta toisistaan. Asiakastutkimukseen perusteella raken-
nettuja profiileja ovat Elamysten arvostaja, Suuren yleison esitysten suosija,
Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja sekd Spektaakkeli- ja jannitysesitysten
suosija. Palvelupolkuja vertaillaan, jotta saadaan tietdé kuinka asiakastutki-

muksen asiakasprofiilien toimintatavat palvelupolulla eroavat toisistaan.

Elamysten arvostajan, Suuren yleison esitysten suosijan, Visuaalisen ja van-
gitsevan fanittajan ja Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosijan palvelupolku
alkaa tiedonhaulla. Profiilien edustajat kayttavat tiedonhakuun erilaisia kana-
via. Niista kaytetyimpié ovat (taulukko 3, s. 29) nettisivut, sanomalehdet seka

teatterin oma kausiesite.
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(Karpijoki 2020)
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Palvelutuokio 1: Tiedonhaku Turun kaupunginteatterin ohjelmistosta
Sanomalehtien TR
Nettisivut uutiset Lapsen : Ytst?tvan tai Sahkoinen Facebook ja
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Elamysten arvostaja, Suuren yleisdn esitysten suosija, Visuaalisen ja vangit-
sevan fanittaja seka Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija hakevat kaikki
Turun kaupunginteatterin ohjelmistosta tietoa sen omilta nettisivuilta, sanoma-
lehtien uutisista, arvosteluista ja artikkeleista sekad kausiesitteesta. Elamysten
arvostaja ja Spektaakkeli- ja jAnnitysesitysten suosija kayttavat tiedonhakuun
myads teatterin [ahettdmaa sahkoista uutiskirjettd. Suuren yleisdn esitysten
suosija, Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja seka Spektaakkeli- ja jannitys-
esitysten suosija saavat tietoa ohjelmistosta myos ystaviltdan ja tuttaviltaan.
Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja -profiilin edustaja saa tietoa ohjelmistoon
littyen myo0s lapsiltaan ja kayttaa tiedonhakuun muista poiketen Facebookia ja

Instagramia. (Taulukko 3.)

Seuraava palvelutuokio (taulukko 4, s. 30) kasittelee sitd, miten asiakastutki-
muksen asiakasprofiilien ostopaatos rakentuu. Siihen liittyvat ne asiat, joiden
takia profiilien edustajat tulevat kaupunginteatteriin. Niista eniten mainintoja
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saavat halu ndhda tietty esitys, siihen vahvasti liittyva kiinnostava aihe seka

hyvat nayttelijat.

Taulukko 4 Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien ostop&éatoksen rakentuminen (Karpijoki
2020)

Palvelutuokio 2- Ostopaatdksen rakentuminen
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Elamysten arvostajan, Suuren yleison esitysten suosijan, Visuaalisen ja van-
gitsevan fanittajan seka Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosijan teatteriin
tulemiseen vaikuttavat halu nahda tietty esitys, kiinnostava aihe seké hyvat
nayttelijat. Elamysten arvostaja, Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja seka
Spektaakkeli- ja jAnnitysesitysten suosija tulevat kaupunginteatteriin myos tut-
tavan suosituksen vaikutuksesta. Suuren yleisdn esitysten suosijan ja Visuaa-
lisen ja vangitsevan fanittajan ostopaatos rakentuu esitysten tason perus-
teella. Spektaakkeli- ja jAnnitysesitysten suosija -profiilin edustaja tulee kau-
punginteatteriin myds siksi, koska han haluaa nahda esittavaa taidetta ja tulla

Turkuun. (Taulukko 4.)
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Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolku jatkuu esitysgenren valin-
nalla (taulukko 5). Turun kaupunginteatterin ohjelmistosta I6ytyy jatkuvasti mo-
nipuolista katsottavaa. Profiilien edustajat pitavatkin mielekkdina useaa eri esi-
tysgenred. Fantasia, klassikko, musikaali, komedia seka dekkarit, jannitys ja

kauhu ovat profiilien edustajien eniten mainitsemia esitysgenreja.

Taulukko 5 Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien suosimat esitysgenret (Karpijoki 2020)

Palvelutuokio 3: Esitysgenre
Elama-
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Kuten taulukossa 5 kuvataan, Elamysten arvostaja, Suuren yleisdn esitysten
suosija, Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja seka Spektaakkeli- ja jannitys-
esitysten suosija valitsevat kaikki esitysgenreista fantasian, klassikon, musi-
kaalin, komedian seka dekkari-, kauhu- ja jannitysnaytelman. Elamysten ar-
vostaja, Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja sekd Spektaakkeli- ja jannitys-
esitysten suosija lahtevat mielelladn katsomaan myds tyylilajiltaan draamaa
edustavia esityksia. Suuren yleison esitysten suosija puolestaan kokee Visu-
aalisen ja vangitsevan fanittajan seka Spektaakkeli- ja jannitysesitysten
kanssa mieluisaksi myos elamakertojen ja monologien katsomisen. Roman-
tiikkka kiinnostaa tyylilajina Suuren yleisdn esitysten suosijaa ja Visuaalisen ja

vangitsevan fanittajaa. Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija kokee omaksi
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genrekseen myos tragiikan, kun taas Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja miel-

taa itselleen sopivaksi teatterimuodoksi improvisaatioteatterin.

Seuraava palvelutuokio kuvaa asiakastutkimuksen profiilien teatteriseuralaisia
(taulukko 6). He tulevat teatteriin useimmin puolison ja ystavien kanssa. Teat-
teriseura tai yksin tuleminen riippuvat paljon esitystyylista ja esityksen ai-

heesta.

Taulukko 6 Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien kanssa teatteriin tulijat (Karpijoki 2020)

Palvelutuokio 4: Teatteriseura
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Elamysten arvostaja, Suuren yleison esitysten suosija, Visuaalisen ja vangit-
sevan fanittaja sekd Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija tulevat kaikki
Turun kaupunginteatteriin puolison ja ystavien kanssa. Lasten kanssa teatte-
riin lahtevat myos Elamysten arvostaja, Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja
sekad Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija. Visuaalisen ja vangitsevan fa-
nittajan teatteriseuraksi lahtevat joskus myds lapsenlapset seka hanen vetéa-
mansa ryhma. Hanen lisakseen myos Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suo-
sija ottaisi teatteriin mukaan vanhempansa. Muista poiketen Spektaakkeli- ja
jannitysesitysten suosija tulee kaupunginteatteriin myos yksin ja joskus avus-

tettavan seurana ja apuna. (Taulukko 6.)
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Teatteriseuran valintaa seuraa lippujen ostaminen. Asiakastutkimuksen asia-
kasprofiilien lippujen ostamiseen liittyvat tavat ja kaytannot poikkeavat toisis-
taan (taulukko 7). Osa heista ostaa liput aikaisin ja toiset jattavat hankinnan

lahelle esitysajankohtaa. Eroja on myds siina, ostetaanko liput lippukassalta

vai internetista.

Taulukko 7 Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien lippujenostokaytéannot (Karpijoki 2020)

Palvelutuckio 5: Lippujen ostaminen
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Elamysten arvostaja ja Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja hankkivat lippunsa
netistd muutamaa kuukautta ennen esitysta. Suuren yleisdn esitysten suosija
ostaa heista poiketen esityslippunsa teatterin lippukassasta muutamaa kuu-
kautta ennen esitysta. Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija hankkii liput

vasta muutamaa viikkoa ennen esitysta lippukassasta. (Taulukko 7.)

Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupoluissa kasitelladn myds teatteri-
vierailujen tiheytta (taulukko 8, s. 34). Osa profiilien edustajista kay teatterissa
muutaman kerran vuodessa ja osa harvemmin. Jokaisen profiilin edustaja kay

teatterissa kuitenkin ainakin kerran vuoden aikana.
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Taulukko 8 Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien teatterivierailujen maara vuoden aikana (Kar-
pijoki 2020)

Palvelutuokio 6: Teatterivierailujen useus Turun
kaupunginteatterissa
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Elamystenarvostaja, Visuaalisen ja Vangitsevan fanittaja seka Spektaakkeli-
ja jannitysesitysten suosija kayvat Turun kaupunginteatterissa 2 - 3 kertaa
vuodessa. Suuren yleison esitysten suosija eroaa muista, silla hanen teatteri-

vierailunsa Turussa jaavat vuoden aikana yhteen kertaan. (Taulukko 8.)

Teatterille saapumista seuraava palvelutuokio on itse esitys. Taméa palvelupo-
lun vaihe (taulukko 9, s. 35) kuvaakin niita asioita, joihin asiakastutkimuksen
asiakasprofiilien huomio esityksessa kiinnittyy ja jotka ovat heille siin& tarkeita.

Asiakasprofiilit eroavat tamén suhteen melko paljonkin toisistaan.
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Taulukko 9 Asioita, joihin asiakastutkimuksen asiakasprofiilien huomio kiinnittyy esityksissa
(Karpijoki 2020)

Palvelutuokio 7: Asiat, joihin profillien edustajien huomio esityksissa kiinnittyy
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Elamysten arvostajan ja Suuren yleisén esitysten suosijan huomio esityksissa
kiinnittyy nayttelijantyéhon. Niin he kuin Visuaalisen ja vangitsevan fanittajakin
kiinnittavat huomiota esityksen lavastukseen. Elamysten arvostajan huomio
kiinnittyy myos esityksen yleiseen visuaalisuuteen. Mikali esityksessa on tans-
sia ja laulua, kiinnittyy Suuren yleison esitysten suosijan huomio helposti nii-
hin. Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja kiinnittd& huomiota esityksissa tilan ja
tekniikan hyddyntadmiseen seka kauniiseen puvustukseen ja maskeeraukseen.
Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija on muiden profiilien edustajien
kanssa eri linjoilla. Hanen huomionsa esityksissa jakavat nayttelijéiden artiku-
laatio ja rooleihin elaytyminen seka luovuus tarinan lavalle luomisessa.
(Taulukko 9.)

Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien polun seuraava palvelutuokio liittyy hei-
dan véaliaikatarjoilukaytantéihinséa (taulukko 10, s. 36). Profiilien edustajien toi-
mintatavat vaihtelevat valiaikatarjoilujen suhteen jonkin verran. Osa ostaa ne

mielellaan ja osa jattaa useimmiten valiin.
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Taulukko 10 Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien valiaikatarjoilukaytannot (Karpijoki 2020)

Palvelutuokio 8: Valiaikatarjoilut
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jannitysesitysten
suosija

Elamysten arvostaja ostaa vdliaikatarjoilut Iahes jokaisena esitysiltana. Suu-
ren yleison esitysten suosija ja Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija osta-
vat puolestaan valiaikatarjoiluja harvoin. Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja
on muiden kanssa eri linjoilla. Hanen ei tule ostettua véliaikatarjoiluja ollen-
kaan. (Taulukko 10.)

Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolku jatkuu rahan kaytolla esitys-
iltana (taulukko 11, s. 37). Rahaa voi halutessaan kayttad muihin teatteripalve-
luihin, kuten kasiohjelmaan tai muihin oheistuotteisiin. Sita voi kulua myds tak-

siin sek& majoitus- ja ravintolapalveluihin.
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Taulukko 11 Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien rahankaytt6 esitysillan aikana (Karpijoki
2020)

Palvelutuokio 9: Rahan kayttt esitysiltana muihin
teatteripalveluihin, taksiin, majoitukseen ja ravintolapalveluihin
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Elamysten arvostaja, Suuren yleison esitysten suosija, Visuaalisen ja vangit-
sevan fanittaja seka Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija eivat kayta ko-
vasti rahaa esitysiltana. Vaikka he ostaisivatkin kasiohjelman tai kayttaisivat

taksia kotiin mennessaan, ei heista yhdeltakdan kulu 50 euroa enempaa

rahaa teatteri-illan aikana. (Taulukko 11.)

Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolku paattyy palvelutuokioon,
jossa kasitellaan niita esitykseen liittyvid asioita, joista sen tuottama arvo kat-
sojalle muodostuu (taulukko 12, s. 38). Ne ovat myds niita asioita, joiden
vuoksi profiilien edustajat haluavat tulla Turun kaupunginteatteriin uudelleen.
Asiakasprofiilien edustajat ovat esityksen arvoa heille tuottavista asioista

melko eri linjoilla.
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Taulukko 12 Asiat, joista asiakastutkimuksen asiakasprofiilien esityksen muodostaman teatte-
rikokemuksen arvo muodostuu (Karpijoki 2020).

Palvelutuokio 10: Asiat, joista esityksen muodostaman teatterikokemuksen arvo rakentuu
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Elamysten arvostaja ja Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja kokevat esityksen
arvoa tuottavan asian olevan sen mukaansatempaavuus. He ja Suuren ylei-
son esitysten suosija mieltavat myds ammattitaitoisesti tehdyn esityksen seka
sen tasokkuuden arvoa tuottaviksi asioiksi. Elamysten arvostaja kokee myos
esityksen viihdyttavyyden ja sen tekoon taysilla heittdytymisen luovan hénelle
naytoksen arvoa. Suuren yleison esitysten suosijalle esityksen arvoa luovat
esitysten monipuolisuus seké ajankohtaisuus ja niiden onnistuneet moderni-
soinnit. Visuaalisen ja vangitsevan fanittajalle ja Spektaakkeli- ja jannitys-
esitysten suosijalle esityksen tuottamaan arvoon liittyy esityksen merkitykselli-
syys. Muista poiketen Visuaalisen ja vangitsevan fanittajalle merkittavaa esi-
tyksessa ovat myos hyvat musiikkisovitukset ja koreografiat. Spektaakkeli- ja
Jannitysesitysten suosijan esityksesta syntyva arvo puolestaan liittyy hyvaan

tekstin sovitukseen, juonenkulkuun ja rytmitykseen. (Taulukko 12.)
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5.2 Kuluttajatutkimuksen profiilien palvelupolut

Turun Kaupunginteatterin kuluttajatutkimuksen pohjalta koostettuihin asiakas-
profiileihin kuuluvat Potentiaalinen nuori aikuinen, Meidan mies seka Viime-
hetken valitsija. Turun kaupunginteatterille rakennettua yleista palvelupolkura-
kennetta (kuva 10, s. 25) kaytetddn perustana kuluttajatutkimuksen pohjalta
rakennettujen asiakasprofiilien palvelupolkujen muodostamisessa. Kuluttaja-
tutkimuksessa osa asiakastutkimuksen palvelupolun kannalta oleellisista kysy-
myksista kuitenkin puuttui, mink& vuoksi kuluttajatutkimuksen perusteella teh-
tyjen asiakasprofiilien yleinen palvelupolkurakenne on hieman erilainen. Kulut-
tajatutkimuksen perusteella muodostettujen profiilien palvelupolkujen perus-
kaava on sama koko teatterikokemuksen lapi. Heidan tapansa toimia eri pal-
velutuokioissa poikkeavat kuitenkin toisistaan. Palvelupolku on tehty eri profii-

lien polkujen erojen vertailun pohja-aineistoksi.

Kuluttajatutkimuksesta nousseiden asiakasprofiilien palvelupolku on selkeésti
lyhyempi kuin asiakastutkimuksen pohjalta muodostettujen asiakasprofiilien.
Se johtuu ennen kaikkea kuluttajatutkimuksen pienemmista vastausmaarista
ja siita, etta siind kysymyksia oli asiakastutkimusta vahemman. Kuluttajatutki-
muksen perusteella tehtyjen profiilien palvelupolku on kuusivaiheinen (kuva
12) ja se on rakennettu tutkimuksessa nousseiden, palvelupolkua tukevien ky-
symysten pohjalta. Se alkaa tiedonhaulla ja p&éattyy siihen tapaan, jolla kulut-
tajatutkimuksen asiakasprofiilien edustajat toivovat saavansa tietoa Turun

kaupunginteatterin ohjelmistosta.

Ostopaatoksen

. Teatteriseura
rakentuminen

Tiedonhaku

Toivottu tapa saada tietoa
kaupunginteatterin esityksista

Lippujen ostaminen Teatterivierailujen useus

Kuva 12 Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolku (Karpijoki 2020)
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Kuluttajatutkimuksen perusteella tehtyjen asiakasprofiilien palvelupolku alkaa
tiedonhaulla ja ostopaattksen rakentumisella. Jokaisen profiilin edustaja tulee
Kaupunginteatteriin omien syidensé vuoksi. Palvelupoluista kay ilmi myds lip-
pujenostoon liittyvat asiat seka teatterivierailujen tiheys. Palvelupolun viimei-
sessé palvelutuokiossa kasitellaan sita tapaa, jolla profiilien edustajat toivovat
saavansa tiedon Turun kaupunginteatterin esityksista. (Kuva 12, s. 39.)

5.2.1 Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolkujen vertailu

Kuluttajatutkimuksen pohjalta rakennettujen asiakasprofiilien edustajat tekevat
ja kokevat asiat teatterikerroilla eri tavoin. Sen vuoksi heidan toimintatapansa
palvelupolulla eroavat toisistaan. Asiakastutkimukseen perusteella rakennet-
tuja profiileja ovat Potentiaalinen nuori aikuinen, Meidan mies, Viimehetken
valitsija. Palvelupolkuja vertaillaan, jotta saadaan tietda kuinka kuluttajatutki-

muksen asiakasprofiilien toimintatavat palvelupolulla eroavat toisistaan.

Kuluttajatutkimuksen perusteella rakennettujen asiakasprofiilien palvelupolku
alkaa tiedonhaulla. Profiilien edustajat kayttavat useita eri kanavia kaupungin-
teatterin ohjelmistoon liittyvaan tiedonhakuun. Niista kaytetyimpia (taulukko

13, s. 41) ovat Turun kaupungin nettisivut, media ja verkkolehdet.
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Taulukko 13 Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien tiedonhaku kaupunginteatterin
ohjelmistosta (Karpijoki 2020)

Palvelutuckio 1: Tiedonhaku Turun kaupunginteatterin ohjelmistosta
. Teatterin Turun kaupungin 9
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Potentiaalinen nuori aikuinen hakee tietoa kaupunginteatterin ohjelmistosta
sen omasta kausiesitteesta. Han kayttaa Viimehetken valitsijan kanssa yhtena
tiedonhakukanavana myos teatterin nettisivuja. Potentiaalinen nuori aikuinen,
Meidan mies ja Viimehetken valitsija hakevat jokainen tietoa ohjelmistosta
my0s Turun kaupungin nettisivuilta, mediasta ja verkkolehdista. (Taulukko 13.)

Potentiaalisen nuoren aikuisen, Meidan miehen ja Viimehetken valitsijan pal-
velupolku jatkuu ostopaatoksen rakentumisella (taulukko 14, s. 42). Tassa pal-
velutuokiossa kaydaan lapi ne asiat, joiden takia kuluttajatutkimuksen asiakas-
profiilien edustajat tulevat juuri Turkuun teatteriin. Profiilien edustajien syyt

eroavat jonkin verran toisistaan.
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Taulukko 14 Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien ostopaatéksen rakentuminen (Karpijoki
2020)

Palvelutuokio 2: Ostopaatoksen rakentuminen

s Halu paasta
Ohjelmisto Esityksen Nayttelijat Halu nahda kokemaan teatterin
Astakasprofillit aihe lietly esiys tunnelmaa

Potentiaalinen nuori aikuinen
>
>

Meidan mies

Viimehetken valitsija

Potentiaalinen nuori aikuinen tulee Turun kaupunginteatteriin sen ohjelmiston
vuoksi seka siksi, etta han haluaa paasta kokemaan teatterin tunnelmaa. Mei-
dan miehelle teatteriin tulemisen syy on esityksen aihe samoin kuin Viimehet-
ken valitsijallekin. Hanen ostopééatokseensa vaikuttavat kuitenkin myds naytte-
lijat ja halu nahda tietty esitys. (Taulukko 14.)

Kolmas kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolun tuokio kasittelee
sita, kenen kanssa profiilien edustajat tulevat teatteriin (taulukko 15, s. 43).
Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilit ovat samoilla linjoilla siin&, kenen seu-

rassa he teatteriin mieluiten saapuvat.
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Taulukko 15 Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien kanssa teatteriin tulijat (Karpijoki 2020)

Palvelutuokio 3: Teatteriseura
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Niin Potentiaalinen nuori aikuinen, Meidan mies kuin Viimehetken valitsijakin
tulevat kaupunginteatteriin puolisonsa kanssa. Muista poiketen Meidan mies

ottaa joskus esityksiin mukaan myds lapsensa. (Taulukko 15.)

Teatteriseuran valintaa seuraa kuluttajatutkimuksen asiakasprofiileilla lippujen
ostaminen. Heidan lippujen ostamiseen liittyvat tapansa ja kaytanténsa ovat
samankaltaiset (taulukko 16, s. 44). Profiilien edustajat hankkivat liput mielel-

l&&n ajoissa.



44

Taulukko 16 Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien lippujenostokaytannét (Karpijoki 2020)

Palvelutuokio 4: Lippujen ostaminen

Muutamaa

kuukausi ennen
Asiakasprofilit esitysta

Muutama viikko
ennen esitysta

Potentiaalinen nuori aikuinen

Meidan mies

Viimehetken valitsija

Potentiaalinen nuori aikuinen, Meidan mies ja Viimehetken valitsija ostavat jo-
kainen esitysliput ajoissa. Heidan lippujenostokaytantdéonsa kuuluu lippujen

hankinta muutamaa kuukautta ennen esitysta. (Taulukko 16.)

Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupoluissa kasitellaan myos teatte-
rivierailujen tiheytta (taulukko 17, s. 45). Osa kay teatterissa muutaman kerran
vuodessa ja osa harvemmin. Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien kaytannot

eroavat tdssa asiassa hieman toisistaan.
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Taulukko 17 Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien teatterivierailujen useus (Karpijoki 2020)

Palvelutuokio 5: Teatterivierailujen useus Turun kaupunginteatterissa
2 - 3 kertaa vuodessa Joka toinen vuosi tai harvemmin
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Potentiaalinen nuori aikuinen kay Turun kaupunginteatterissa harvoin. Han
l&htee teatteriin joka toisena vuonna tai sitdkin harvemmin. Meid&n mies ja Vii-
mehetken valitsija kayvat kaupunginteatterissa Potentiaalista nuorta aikuista

useammin, silla he kayvat siella 2 - 3 kertaa vuoden aikana. (Taulukko 17.)

Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolun viimeinen vaihe on niiden
kanavien kasittely, joiden kautta profiilien edustajat toivovat saavansa tietoa
kaupunginteatterin esityksista (taulukko 18, s. 46). Kanavia on useita ja ha-
jonta niiden valilla on melko suurta. Juuri sen vuoksi niista yksikaan ei saa eri-

tyisen paljon mainintoja.
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Taulukko 18 Kanavat, joiden kautta kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilit toivovat saavansa tie-
toa Turun kaupunginteatterin esityksista (Karpijoki 2020).

Palvelutuokio 6: Toivotut tavat saada tietoa kaupunginteatterin esityksista
. Messut,
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Potentiaalinen nuori aikuinen ja Viimehetken valitsija toivovat saavansa tietoa
Turun kaupunginteatterin ohjelmistosta sen nettisivuilta ja kausiesitteesta. Po-
tentiaaliselle nuorelle aikuiselle mieluisia kanavia olisivat myds Instagram ja
ulkomainonta. Meidan mies ja Viimehetken valitsija saisivat tietoa ohjelmis-
tosta mielelladn Facebookin kautta. Messut, tapahtumat ja tilaisuudet ovat
Meidan miehelle myds mieluisia tiedonsaantikanavia. Viimehetken valitsija toi-
Voo muista poiketen saavansa tiedon esityksistd median kautta.

(Taulukko 18.)

6 PALVELUPOLKUJEN KESKEISET EROT JA YHTALAISYYDET

Palvelupolkujen vertailussa ilmeni seka asiakastutkimuksen etta kuluttajatutki-
muksen asiakasprofiilien edustajien toimintatavoissa eroavuuksia ja yhtalai-
syyksia. Koska kéasiteltdvat asiakasprofiilit on muodostettu kahden eri tutki-
muksen perusteella ja niitd on kasitelty opinnéytetydssa erikseen, kasitellaan
niiden palvelupolkuihin liittyvien toimintatapojen erot ja yhtalaisyydet myos

erikseen omissa kappaleissaan.
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Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupoluista nousi huomattavan pal-
jon enemman eroavaisuuksia ja yhtalaisyyksia kuin kuluttajatutkimuksen asia-
kasprofiilien palvelupoluissa. Koska kuluttajatutkimus oli asiakastutkimusta ly-
hyempi, tuli my6s kuluttajatutkimuksen asiakasprofiileista ja niiden pohjalta
muodostetuista palvelupoluista selkeasti lyhyemmat. Keskeisia eroja ja yhta-
laisyyksia ilmeni niin pitkan asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupo-

luista kuin lyhyemman kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupoluista.

6.1 Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolkujen keskeiset
erot ja yhtalaisyydet

Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolun ensimmainen vaihe on tie-
donhaku. Asiakasprofiilien toiminnan vertailussa palvelupolulla liittyen tiedon-
hakuun (taulukko 3, s. 29) nousi kaksi keskeisté eroavaisuutta muihin Visuaa-
lisen ja vangitsevan fanittaja -profiilin kohdalla. Han saa muista profiileista poi-
keten tietoa esiyksista lapsiltaan. Kyseisen profiilin edustaja oli my6s ainut,
joka kayttaa tiedonhakuvaylind Turun kaupunginteatterin Facebookia ja In-
stagramia. Tasta tiedonhakuun liittyvasta palvelutuokiosta l6ytyi kuitenkin
my0s yhtalaisyyksia. Niin Elamysten arvostaja, Suuren yleison esitysten suo-
sija, Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja kuin Spektaakkeli- ja jannitysesitysten
suosijakin hakevat teatterin ohjelmistosta tietoa sen nettisivuilta, kausiesit-

teesté ja sanomalehtien uutisista, arvosteluista ja artikkeleista.

Ostopaatoksen rakentuminen on asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelu-
polkujen seuraava palvelutuokio (taulukko 4, s. 30). Toimintatavoiltaan siihen
littyen eniten erosi Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosijan ostopaattksen
rakentuminen. Vertailuja tehdessa kavi ilmi, etta han tulee kaupunginteatteriin,
silla han haluaa nahda esittavaa taidetta ja tulla Turkuun. Keskeisia yhtalai-
syyksiékin tasta palvelutuokiosta loytyi. Jokaisen profiilin edustajan ostopaa-
tos rakentuu hyvien nayttelijdiden nakemisesta, esityksen kiinnostavasta ai-

heesta seka siitd, ettd he haluavat ndhda tietyn esityksen.

Esityksen genre vaikuttaa siihen, mita asiakastutkimuksen asiakasprofiilit |1&h-
tevat teatteriin mieluiten katsomaan. Se on asiakasprofiilien palvelupolun seu-

raava palvelutuokio (taulukko 5, s. 31). Eniten siind muista eroavat Visuaali-
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sen ja vangitsevan fanittaja seka Spektaakkeli- ja jAnnitysesitysten suosija. Vi-
suaalisen ja vangitsevan fanittaja kokee mieleisekseen improvisaatioteatterin
ja Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija puolestaan tragiikka -tyylilajin.
Keskeisia yhtalaisyyksia eri profiilien valille muodostui viiden eri esitysgenren
saralla. Kaikki neljan profiilin edustajat lahtisivat katsomaan tyylilajiltaan fanta-
siaa, klassikkoa, musikaalia, komediaa sekéa dekkaria, jannitysta ja kauhua

edustavia naytelmia.

Teatteriseura on esitysgenren valintaa seuraava palvelutuokio (taulukko 6,

s. 32). Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien edustajien teatteriseura vaihtelee.
Keskeisesti muista eroavat Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja seka Spek-
taakkeli- jannitysesitysten suosija. Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja lahtee
teatteriin muista poiketen seuranaan lapsenlapset tai ryhma, jota han johtaa.
Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija puolestaan lahtee teatteriin myos yk-
sin ja valilla avustettavan seuraksi ja avuksi. Keskeisena yhtalaisyytena voi-
daan pitaa sita, etta kaikkien asiakasprofiilien edustajat lahtevat teatteriin puo-

lisoidensa ja ystaviensa kanssa.

Seuraavassa palvelutuokiossa eli lippujenostokaytanndssa ei palvelupolkujen
vertailussa havaittu keskeisia yhtalaisyyksia (taulukko 7, s. 33). Suuren ylei-
son esitysten suosija ja Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija eroavat kes-
keisesti muista. Suuren yleisdn esitysten suosija ostaa lippunsa muutamaa
kuukautta ennen esitysté lippukassasta. Samasta paikasta liput ostaa myos
Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija, mutta jattaa lippujen ostamisen esi-

tysta edeltaville viikoille.

Teatterivierailujen tiheys liittyy seuraavaan palvelutuokioon. Palvelupolun toi-
mintatapoja profiilien kesken vertaillessa (taulukko 8, s. 34) keskeisia eroja ja
yhtalaisyyksia nousi yksi kumpaakin. Erona on Suuren yleison esitysten suosi-
jan teatterivierailujen vahyys muiden profiilien edustajiin verrattuna. Han kay
Turun kaupunginteatterissa kerran vuodessa. Yhtalaisyytena vastaavasti on
Elamysten arvostajan, Visuaalisen ja vangitsevan fanittajan sekéa Spektaak-

keli- ja jannitysesitysten suosijan teatterissa vierailu 2 - 3 kertaa vuodessa.

Asiat, joihin asiakastutkimuksen asiakasprofiilien huomio esityksessa kiinnit-

tyy, on seuraava polun vaihe (taulukko 9, s. 35). Profiilien vélille syntyi tdssa
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seka eroja etta yhtalaisyyksia. Keskeisia eroja oli jokaisen profiilin kohdalla.
Elamysten arvostajan huomion esityksissa osakseen saa sen visuaalisuus.
Suuren yleisdn esitysten suosijan huomio kiinnittyy laulajien ja tanssijoiden
suorituksiin. Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja puolestaan kiinnittaa huo-
miota tilan ja tekniikan hyddyntamiseen seka kauniiseen puvustukseen ja
maskeeraukseen. Nayttelijoiden artikulaatio, rooleihin elaytyminen seka luo-
vuus tarinan lavalle tuomisessa ovat niita asioita, jotka jakavat Spektaakkeli-
ja jannitysesitysten suosijan huomion. Keskeinen yhtalaisyys asiakasprofiilien

edustajien valilla on huomion kiinnittyminen naytelman lavastukseen.

Esitysta seuraavaa véliaikaa ja valiaikatarjoiluja kasittelevassa palvelutuoki-
ossa (taulukko 10, s. 36) nousi muutama keskeinen eroavaisuus. Elamysten
arvostaja ostaa valiaikatarjoilut lahes jokaisena esitysiltana. Visuaalisen ja

vangitsevan fanittaja ei puolestaan osta valiaikatarjoiluja ollenkaan.

Rahankaytto teatterilla on valiaikatarjoilua seuraava palvelutuokio (taulukko
11, s. 37). Siihen liittyvat muut teatteripalvelut kuten esimerkiksi késiohjelma
tai kahvilan kaytto, taksi seka majoitus- ja ravintolapalvelut. Eroavaisuuksia ei
tdssa kohdassa asiakastutkimuksen asiakasprofiilien toimintatapojen valilla ol-
lut, silla kaikkien profiilien edustajat toimivat tdsséa samalla tavalla. Keskeinen
yhtalaisyys profiilien edustajien valilla on se, etta heilta kaikilta kuluu

teatteri-illan aikana rahaa alle 50 euroa.

Esityksen arvon rakentuminen on asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palve-
lupolun viimeinen vaihe (taulukko 12, s. 38). Keskeisia eroja nousi yhtalaisyyk-
sid enemman. Jokaisen profiilin edustaja kokee esityksen arvon rakentuvan
eri tavoin. Elamysten arvostajalle siihen vaikuttaa esityksen viihdyttavyys ja
sen tekemiseen taysilla heittdytyminen. Suuren yleison esitysten suosija puo-
lestaan kokee esitysten monipuolisuuden ja ajankohtaisten, onnistuneiden
modernisointien luovan esityksen arvon. Visuaalisen ja vangitsevan fanittajalle
esityksen arvo rakentuu hyvistéd musiikkisovituksista ja koreografioista, kun
taas Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija kokee esityksen arvon rakentu-
van hyvasta tekstin sovituksesta, juonenkulusta ja rytmityksesta. Keskeisia yh-
talaisyyksia esityksen arvon rakentumisessa Elamystenarvostajan, Suuren
yleis6n esitysten suosijan ja Visuaalisen ja vangitsevan fanittajan mielesta

ovat ammattitaitoisuus ja tasokkuus.
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Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien edustajat eroavat tai yhtenevéat toimin-
naltaan ja mieltymyksiltdan jokaisessa palvelupolun vaiheessa enemman tai
vahemman. Ei ole helppo tehtava Turun kaupunginteatterille vastata jokaisen
asiakasprofiilin edustajien tarpeisiin ja toiveisiin niiden erotessa toisistaan jo-
kaisessa palvelutuokiossa. Monipuolisella ohjelmistolla sek& hyvalla ja jousta-
valla suhtautumisella eri asiakasprofiilien edustajiin, teatteri pystyy pitaméaan
jo sitoutuneet asiakkaansa tyytyvaisina, mika on edellytys heidan sitoutumisel-
leen. Sitoutuneet asiakkaat pitavat omalta osaltaan teatterin toimintaa ylla ja

varmistavat sen jatkuvuuden.

6.2 Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolkujen keskeiset

erot ja yhtalaisyydet

Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolkujen ensimmainen palvelu-
tuokio on tiedonhaku (taulukko 13, s. 41). Kolmen profiilin edustajan kesken
nousi muutamia eroavaisuuksia ja yhtalaisyyksia. Keskeisena erona muihin
profiileihin on Potentiaalisen nuoren aikuisen tiedonhaku teatterin kausiesit-
teesta. Niin Potentiaalinen nuori aikuinen, Meidan mies kuin Viimehetken valit-
sijakin kayttavat tiedonhaussa Turun kaupungin nettisivuja, mediaa ja verkko-
lehtia, mika on taman tama palvelutuokion keskeinen yhtélaisyys kuluttajatut-

kimuksen asiakasprofiilien valilla.

Ostopaatoksen rakentuminen on tiedonhakua seuraava palvelutuokio (tau-
lukko 14, s. 42). Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien ostopaatds rakentuu
niista asioista, joiden perusteella he Turun kaupunginteatteriin tulevat. Keskei-
sia yhtalaisyyksia ei profiilien valilla ollut, mutta muutama merkittava eroavai-
suus vertailussa nousi esiin. Potentiaalinen nuori aikuinen kokee ostopaatok-
sen rakentuvan ohjelmistosta ja siitd, ettd han haluaa paasta kokemaan teat-
terin tunnelmaa. Viimehetken valitsija puolestaan kokee, ettad nayttelijat ja halu

nahda tietty esitys vaikuttavat hanen ostopaatokseensa eniten.

Teatteriseuran valinta on ostopaatoksesté seuraava palvelupolun vaihe. Tasta
palvelutuokiosta (taulukko 15, s. 43) I6ytyi seka eroja ettd yhtalaisyyksia. Kes-
keisena erona on se, ettd Meidan mies on profiileista ainoa, joka ottaa teatte-
riin myos lapsensa mukaan. Keskeinen yhtalaisyys profiilien edustajien valilla

taas on se, etta heista jokainen tulee teatteriin puolison kanssa.
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Lipunostokaytannot seuraavat kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien teatteri-
seuran valintaa (taulukko 16, s. 44). Profiilien toimintatapojen vertailussa pal-
velupolulla ei l16ytynyt merkittavid eroavaisuuksia. Keskeisena yhtalaisyytena
on kuitenkin se, etté jokaisen kolmen profiilin edustaja ostaa liput esityksiin

muutamaa kuukautta ennen esitysta.

Teatterivierailujen tiheys vaihtelee kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien va-
lilla. Se onkin lippujenostoa seuraava palvelutuokio kyseisten profiilien polulla
(taulukko 17, s. 45). Keskeisena erona oli se, etta Potentiaalinen nuori aikui-
nen kay Turun kaupunginteatterissa joka toinen vuosi tai harvemmin. Meidan
mies ja Viimehetken valitsija kayvat puolestaan Turussa teatterissa 2 - 3 ker-
taa vuodessa, mikd on taman palvelutuokion yhtalaisyys, muttei kuitenkaan

kovin keskeinen.

Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolun paattava palvelutuokio on
tapa, jolla profiilien edustajat toivovat saavansa tietoa kaupunginteatterin esi-
tyksista (taulukko 18, s. 46). Tassa palvelutuokiossa ei noussut merkittavia yh-
talaisyyksia profiilien valille, mutta keskeisia eroja 16ytyi useita. Potentiaalinen
nuori aikuinen toivoo saavansa tiedon ohjelmistosta Instagramin ja ulkomai-
nonnan kautta, kun taas Meidan mies haluaisi saada esityksista tietoa erilai-
silta messuilta, tapahtumista ja tilaisuuksista. Viimehetken valitsijan mielui-

saksi tiedonsaantikanavaksi nousi media.

Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien edustajien mieltymykset ja toimintatavat
urun kaupunginteatterin palvelupolulla eroavat tai ovat samankaltaisia palvelu-
tuokiosta riippuen. Koska naiden profiilien edustajat kuuluvat Turun kaupun-
ginteatterin potentiaalisiin asiakkaisiin, voi teatteri kiinnittd& huomiota eroihin
ja yhtalaisyyksiin, joita palvelutuokioista nousee, ja siten pyrkia sitouttamaan
naiden asiakasprofiilien edustajia osaksi vakituista asiakaskuntaa. On tarkea

|6ytaa uusia asiakasryhmid, joita sitouttaa, silla teatteri elaa asiakkailleen.
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7 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUDEN ARVIOINTI

Suoraan tutkimusaiheesta ei |6ytynyt muuta tutkimusta tai kirjallisuutta, vaan
ne viittasivat ennemminkin kaytettyihin kasitteisiin tai perustelivat tutkimuk-
sessa kasiteltyja asioita. Yksi I0ydetyista tutkimuksista kasitteli yleison tutki-
musta ja toinen myo6s kulttuurialojen yleis6a, jonka lisaksi kéasittelyssa olivat
myos yleisotutkimuksen menetelmat. Yhdessa ldydetyssa tutkimuksessa kasi-
teltin myos Aleksanterin teatterin palvelutuokioita ja niiden kehittdmista seké
palvelumuotoilua asiakkaiden nakdkulmasta. Tampereen Teatteria koskeva
asiakastutkimus kasittelee teatterin asiakkaiden ominaisuuksia ja heidan teat-
terissa kaymiseen liittyvia asioita. Omat tiedostoni harjoitteluajalta olivat mer-
kittavia tutkimuksen lahteita niin tekstin kuin kuvien ja taulukoidenkin kannalta.
Sen vuoksi pidan tutkimusta niiden osalta luotettavana koska tiedan miten ja
mista tiedostot on koostettu. Pidan luotettavina myds lahteiden PDF-tiedos-
toja, joiden kirjoittajat, konteksti ja alkupera ovat minulle tuttuja Turun kaupun-
ginteatterin ty6harjoittelujakson ansiosta. Pidan yleisesti ottaen kirjalahteiden
reliabiliteettia parempana kuin nettilahteiden. Koen netissa olevien tutkimusten

ja opinnaytetoiden olevan kuitenkin luotettavia.

8 JOHTOPAATOKSET JA JATKOKEHITYSEHDOTUKSET

Opinnaytetyon tutkimuskysymys on: Mitk&a ovat Turun kaupunginteatterin asia-
kasprofiilien perusteella muodostettujen palvelupolkujen keskeiset erot ja yh-
talaisyydet? Keskeisia eroja ja yhtalaisyyksia nousi seka asiakas- etta kulutta-
jatutkimuksen asiakasprofiilien toimintatavoissa palvelupoluilla. Tulokset ja tut-
kimuskysymysten vastaukset saatiin tekemalla taulukot Turun kaupunginteat-
terin asiakas- ja kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolulla toimimi-
sesta ja vertaamalla niitd keskenaan. Jako asiakas- ja kuluttajatutkimukseen
pysyy koko tutkimuksen Iapi samanlaisena. Eroja ei verrattu tutkimusten kes-
ken, vaan vertailu tehtiin tutkimusten sisalla. Syy tahan on jo aiemmin teh-
dyissa tutkimuksissa. Asiakastutkimus, jonka pohjalta nelja profiileista koostet-
tiin, oli huomattavasti kolmen profiilin pohja-aineistona toimivaa kuluttajatutki-
musta laajempi ja vastausmaariltddn suurempi. Asiakastutkimuksen asiakas-
profiilien keskeisia eroja ja yhtalaisyyksia l6ytyi jokaisesta palvelupolun vai-

heesta.



53

Turun kaupunginteatterin asiakastutkimuksen asiakasprofiilien perusteella
muodostettujen palvelupolkujen keskeisiin eroihin kuuluu Visuaalisen ja van-
gitsevan fanittaja -profiilin edustajan ohjelmistoon liittyva tiedonsaanti hanen
lapsiltaan ja tiedonhaku Facebookia ja Instagramia kanavina kayttaen. Spek-
taakkeli- ja jannitysesitysten suosijan ostopaatds rakentuu halusta tulla Tur-
kuun ja ndhda esittavaa taidetta. Esitysgenren valinnassa eniten eroa muista
tekivat Visuaalisen ja vangitsevan fanittajan mielenkiintoiseksi kokema impro-
visaatioteatteri ja Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosijan tragiikka. Visuaa-
lisen ja vangitsevan fanittaja tulee teatteriin lapsenlapsensa ja rynmansa
kanssa, kun taas Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija tulee avustettavan
kanssa ja joskus my6s yksin. Lippujen hankinnassa suurimmat erot aiheuttaa
Suuren yleisdn esitysten suosija, joka hankkii liput muutamaa kuukautta en-
nen lippukassasta sekd Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosija, joka ostaa
liput my6s lippukassalta muutamaa viikkoa ennen esitysta. Suuren yleison esi-

tysten suosija kdy kaupunginteatterissa kerran vuodessa.

Esityksissa Elamysten arvostaja kiinnittd& huomiota visuaalisuuteen, Suuren
yleison esitysten suosija laulajien ja tanssijoiden suorituksiin, Visuaalisen ja
vangitsevan fanittaja tilan ja tekniikan hyddyntamiseen ja Spektaakkeli- ja jan-
nitysesitysten suosija nayttelijoiden artikulaatioon ja rooleihin elaytymiseen
seka tarinan lavalle tuomisen luovuuteen. Valiajalla Elamysten arvostaja ostaa
l&hes aina vdliaikatarjoilut, kun taas Visuaalisen ja vangitsevan fanittaja ei
osta niité ollenkaan. Esityksen arvo rakentuu Elamysten arvostajalle viihdytta-
vyydesta ja tekemiseen taysilla heittdytymisestd, Suuren yleison esitysten
suosijalle monipuolisuudesta seka ajankohtaisista aiheista ja onnistuneista
modernisoinneista, Visuaalisen ja vangitsevan fanittajalle hyvista musiikkisovi-
tuksista ja koreografioista ja Spektaakkeli- ja jannitysesitysten suosijalle hy-

vasta tekstin sovituksesta, juonenkulusta ja esityksen rytmityksesta.

Turun kaupunginteatterin asiakastutkimuksen asiakasprofiilien perusteella
muodostettujen palvelupolkujen keskeisiin yhtalaisyyksiin kuuluu kaikkien pro-
fillien tiedonhaku kaupunginteatterin nettisivuja, kausiesitettd, sanomalehtien
uutisia, arvosteluja ja artikkeleita hyédyntaen. Ostopaatoksen rakentumisessa

keskeisia yhtalaisyyksia ovat hyvat nayttelijat, kiinnostava aihe seka halu
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nahda tietty teatteriesitys. Kaikki asiakasprofiilit suosivat esitysgenreina fanta-
siaa, klassikkoa, musikaalia, komediaa sek& dekkaria, kauhua ja jannitysta.
Kaikkien profiilien edustajat l&htevat teatteriin puolisoidensa tai ystaviensa
kanssa ja kayvat teatterissa 2 - 3 kertaa vuodessa. Esityksissa kaikkien profii-
lien edustajien huomio kiinnittyy lavastukseen. Heista jokainen kayttaa esitysil-
lan aikana alle 50 euroa muihin teatteripalveluihin, taksiin, majoitus- tai ravin-

tolapalveluihin.

Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolkujen toimintatavoista nous-
seita eroja oli huomattavasti yhtalaisyyksia enemman. Profiilien edustajat
eroavat toimintatavoiltaan siis enemman kuin yhtenevat. Kaikki kokemiseen
tai kokemuksellisuuteen liittyva puolestaan eroaa hyvin usein ihmisten subjek-
tiivisuuden vuoksi. Kaikki tekemiseen liittyva, kuten véliaikatarjoilut tai rahan-

kayttd, on helpommin yhtenevaa toimintaa.

Turun kaupunginteatterin kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien perusteella
muodostettujen palvelupolkujen keskeisiin eroihin liittyy Potentiaalisen nuoren
aikuisen tiedonhaussa siihen kayttama kausiesite. Hanen ostopaattksensa ra-
kentumiseen vaikuttavat ohjelmisto ja halu paasta kokemaan teatterin tunnel-
maa, kun taas Viimehetken valitsijalle siihen vaikuttavat nayttelijat ja halu
nahda tietty esitys. Meidan mies tulee muista poiketen teatteriin myos las-
tensa kanssa. Potentiaalinen nuori aikuinen kay teatterissa joka toinen vuosi
tai harvemmin. Potentiaalinen nuori aikuinen toivoo saavansa tietoa Turun
kaupunginteatterin ohjelmistosta Instagramin ja ulkomainonnan kautta, Mei-
déan mies messujen, tapahtumien ja tilaisuuksien kautta ja Viimehetken valit-

sija median valityksell&.

Turun kaupunginteatterin kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien perusteella
muodostettujen palvelupolkujen keskeisia yhtalaisyyksia tiedonhaun kannalta
olivat Turun kaupungin nettisivujen, median ja verkkolehtien kaytto tiedon-
haussa. Profiilien edustajat tulevat kaikki teatteriin puolisoidensa kanssa. He

ostavat liput muutamaa kuukautta ennen esitysta.

Kuluttajatutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolkujen toimintatavoissa oli
huomattavasti asiakastutkimuksen asiakasprofiilien tavoin enemman eroavai-

suuksia kuin yhtalaisyyksia. Eroavaisuuksia syntyi niissa palvelutuokioissa,
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joissa vastausvaihtoehdot olivat kaytdnnossa rajattomat. Yhtalaisyyksia l6ytyi
eniten konkreettisista asioista, kuten tiedonhakuun, lippujen ostamiseen tai te-

atteriseuraan liittyvista asioista.

Tutkimuksen on tarkoitus hyoddyttaa Turun kaupunginteatteria toiminnassaan.
Sen avulla teatterissa on mahdollista havaita, kuinka sen asiakasprofiilien toi-
mintatavat palvelupoluilla toisistaan eroavat. Teatterin toiminnan kehittamista
on mahdollista suunnata eri asiakasprofiileille opinnaytetydssa nousseiden
erojen perusteella. Yhtalaisyyksien suhteen jatkon kannalta teatterilla n&h-
daan, miten ja missa sen asiakasprofiilien toimintatavat ovat samanlaiset.
Asiakastutkimuksen asiakasprofiilien palvelupolulla toimimisen erot ja yhtalai-
syydet kuvastavat jo sitoutuneita asiakkaita. Erot ja yhtalaisyydet voivatkin toi-
mia vaylind asiakkaiden sitouttamiseen mahdollisimman pitkéksi aikaa. Kulut-
tajatutkimuksen asiakasprofiilit kuuluvat Turun kaupunginteatterin potentiaali-
siin asiakkaisiin. Niiden palvelupolkujen toimintatapojen eroja ja yhtalaisyyksia
Turun kaupunginteatteri voi hyddyntaa pyrkiessaan sitouttamaan naiden profii-
lien edustajat vakituiseen asiakaskuntaan. Tutkimuksesta nousseiden, asia-
kas- ja kuluttajatutkimuksen asiakasprofiileille palvelupolulla ominaisten toi-
mintatapojen erojen ja yhtalaisyyksien perusteella teatterin on mahdollista

suunnitella palvelujaan ja tarjontaansa eri asiakasprofiileille kohdentaen.

9 POHDINTA

Opinnaytety6ssa onnistuttiin selvittdmaan Turun kaupunginteatterin asiakas-
ja kuluttajatutkimusten perusteella muodostettujen asiakasprofiilien palvelupol-
kujen keskeiset erot ja yhtélaisyydet. Erot ja yhtalaisyydet onnistuttiin kartoitta-
maan tutkimuksessa kattavasti. Tuloksena saatiin tehtya kartoitus asiakas- ja
kuluttajatutkimuksen profiilien toimintatapojen eroista ja yhtalaisyyksista palve-
lupoluilla. Turun kaupunginteatterille tyd mahdollistaa entista paremman asi-
akkaiden tuntemisen ja heidan toiveisiinsa ja tarpeisiinsa paremmin vastaami-
sen. Tyosta kay ilmi myos kohtia, joiden perusteella kaupunginteatteri pystyy

paremmin sitouttamaan asiakkaitaan.
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Koen, ettd tehdesséani opinnaytetydta opin yhden monista tyétavoista, joilla
palvelumuotoilija voi tehda tyotaan. Uskon, etta palvelupolkujen erojen ja yhta-

laisyyksien selvittaminen on tuonut hy6dyllista materiaalia teatterille.

Ajankayton kanssa olisi pitanyt tehda toisin. Opinnaytety6té tehtiin aivan pa-
lautuspaivan loppuun asti, mika olisi ollut korjattavissa riittdvan aikaisella aloit-
tamisella. Siihen vaikutti kuitenkin aiheen epaselvyys itselleni. Aihe oli selva,
mutta tekija itse ei tiennyt miten ja mista aloittaa. Valitarkastusten jalkeen ty6
muuttui odotettua enemman keskeisen tutkimuskysymyksen muututtua. Sekin

olisi osittain ollut korjattavissa riittavan aikaisella aloittamisella.

Mielestani saavutin ne tavoitteet, jotka tyolle asetin. Tavoitteena oli selvittaa
asiakas- ja kuluttajatutkimuksen perusteella muodostettujen asiakasprofiilien
palvelupolkujen keskeiset erot ja yhtaldisyydet. Tydssa ne tulevat selkeasti

imi.

Koen oppineeni prosessin aikana niin itsestani kuin palvelumuotoilijan amma-
tistakin. Tekeminen on ollut haastavaa, mutta myos palkitsevaa. Erityisen hy-
van mielen tuo se, ettd yhteistydtahoni Turun kaupunginteatteri voi hyddyntaa
tyotani toiminnassaan. Opinnaytetyoni tuo uusia asioita aiheesta niin kaikille

kiinnostuneille kuin teatterillekin suunnittelun avuksi. Siina kaydaan lapi sellai-

sia eroja ja yhtalaisyyksia, joita varmasti I10ytyy muiltakin teattereilta.
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