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Opinnéaytetyon tilaajana toimi yksi Suomen merkittdvimmistd konsertti- ja kongressikeskuksista
Kuopion Musiikkikeskus, jolla on keskeinen rooli Kuopion kulttuurieldméssa. Yleisotutkimuksen
tavoitteena oli selvittda tapahtuma-asiakkaiden mielipiteitd talon viestinnéstd, ohjelmistosta,
palveluista ja yleisotilojen toimivaudesta seki kartoittaa yleistapahtumien kéavijaprofiilia. Samalla
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Kuopion Musiikkikeskuksen ja Kuopion kaupunginorkesterin yhteisen sidhkoisen uutiskirjeen
tilaajille. Kyselylomakkeessa kaytettiin strukturoitujen kysymysten lisdksi avoimia laadullisia
kysymyksia, joilla pyrittiin samaan vastaajien sanallisia mielipiteitd sekd kehittdmisehdotuksia.
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viihtyisilla tiloilla sekad hyvélla palvelulla merkittdva osuus vierailun onnistumiseen. Kokonaisuus
ratkaisee ja nostaa elamyksen uudelle tasolle. Huolellisesti suunniteltu palvelupolku takaa
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The client of the thesis was one of Finland's most significant concert and congress centres, the Kuopio
Music Centre, which plays a key role in the cultural life of Kuopio. The aim of the audience survey was
to find out the opinions of event customers about communication, repertoire, customer services and
the functionality of public spaces. In addition, find out the visitor profiles of different audience events.
At the same time, we looked at how the non-functioning of services affects the customer experience.

The main method of the thesis was the electronic Webropol survey, which published on the website
of Kuopio Music Centre and on Facebook and Instagram. The link to the survey was also sent to the
subscribers of the joint electronic newsletter of the Kuopio Music Centre and the City Orchestra.
Structured questions and open qualitative questions were used in the survey. Semi-structured
thematic interviews were conducted for those working in customer service positions. In addition, the
audience research was supplemented by a benchmarking of another concert hall, the Tampere Hall.

The theoretical framework of the thesis is built around service development and service design.
Important themes are customer and service experience as well as interaction between the customer
and the service provider.

The event customers of the Music Centre were mainly satisfied with the events and services of the
house. Based on the research I have identified the most important development customer service path
associated with the ticket office, wardrobe storage, intermission service and the facilities. Based on
the results, it can also be stated that although the performer is the most important, functional,
comfortable facilities as well as good customer service a significant role in the success of the visit. The
carefully planned customer journey map guarantees the customer an effortless and successful visit.

Keywords: udience research, survey, service design, customer service, customer experience, cultural
event
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1 JOHDANTO

Kuopion Musiikkikeskus on yksi Suomen merkittavimmista konsertti- ja kongressikes-
kuksista, maakunnan musiikkielaman sydan sekd Kuopion kaupunginorkesterin koti,
jolla on keskeinen rooli Kuopion kulttuurielamassa. Talossa jarjestetaan vuosittain sa-
toja erilaisia tilaisuuksia, kaupunginorkesterin konsertteja, viilhdekonsertteja, messuja
ja kokouksia, joissa palvelut ovat keskeisessa asemassa. Vaikka itse tapahtuma on paa-
asiallisin syy saapua Musiikkikeskukseen, kavijat odottavat erilaisia oheispalveluita
seka panostusta viihtyvyyden lisadamiseksi. Omien asiakkaiden tunteminen on tarkeaa
niin yritykselle kuin kulttuurilaitoksille. Palveluita voidaan kehittda vain kayttajia
kuuntelemalla ja markkinointiviestinndn kohdentamiseksi tarvitaan asiakaskunnan
tuntemista. (Lindholm, Simovaara & Cantell 2011, 6.) Asiakkaiden arvostuksen nouse-
minen nakyy siina, etta asiakkaat ja kayttajat otetaan yha enemman mukaan tuottei-

den ja palvelujen kehitystyohon (Miettinen 2011, 10).

Kuopion Musiikkikeskus etsi syksylld 2017 opinnaytetyon tekijaa yleisotutkimukselle,
jonka tavoitteena oli kartoittaa asiakaskuntaa ja selvittda tehdaanko talossa oikeita toi-
mia asiakaskuntaa ajatellen. Onko jotain sellaista mita pitdisi tehda, mutta ei viela
tehda. Tutkimuksella haluttiin selvittaa, toimiiko palvelukokonaisuus ja henkilokunta
niin, etti palvelulupaus lunastetaan. Markkinointipaallikko Sari Kauhasen (2017) mu-
kaan Musiikkikeskus on digitalisaation osalta risteyskohdassa. Vaikka markkinointi-
materiaalista suuri osa on sahkoista, silti tehddan edelleen paperisia esitteita. Julkinen
organisaatio joutuu toimimaan pienella nettobudjetilla ja henkilostoresursseilla, jotka
eivat salli juuri poikkeamia. Markkinoinnin kohdentamisen vuoksi on erittdin tarkeda
tietdd, mista yleiso saa tietoa Musiikkikeskuksen tapahtumista. Tutkimuksen tavoit-
teena oli saada tietoa, jonka pohjalta Kuopion Musiikkikeskuksen henkilosto voi jat-
kossa kehittad tapahtumiaan, tuotteitaan ja palvelujaan. Tarkein syy yleisotutkimuk-
sen tekemiseen onkin oman toiminnan kehittiminen. Tutkimuksen keinoin voidaan
mm. laajentaa yleisopohjaa, parantaa palveluita seka asiakastyytyvaisyytta ja kohden-
taa markkinointiviestintaa paremmin. (Lindholm, Simovaara & Cantell 2011, 15.)
Nama ovat juuri niita syita, joiden vuoksi tama tutkimus Kuopion Musiikkikeskukselle

toteutettiin.



Opinnaytetyossini selvitan Kuopion Musiikkikeskuksen asiakkaiden mielipiteita talon
viestinnasta, palveluista ja yleisotilojen toimivuudesta seka kartoitan yleisotapahtu-
mien kavijaprofiilia. Samalla tarkastelen, miten palvelujen toimiminen tai toimimat-
tomuus vaikuttaa tapahtuman onnistumiseen asiakkaan nakokulmasta eli mista ele-
menteisti onnistunut ilta koostuu. Opinnaytetyon padmenetelmaksi valitsin sahkoisen
Webropol-kyselytutkimuksen, koska sen avulla voidaan kerata tutkimusaineistoa te-

hokkaasti ja nopeasti suurelta maaralta ihmisia.

Opinnaytetyon ohjaajina tyon tilaajalta, Kuopion Musiikkikeskukselta, toimivat talon
sekd kaupunginorkesterin markkinointipaallikké Sari Kauhanen ja tiedottaja Elina
Prepula, joka toimii my6s Kuopion kaupunginorkesterin tuottajana ja tiedottajana.

Heidan kanssaan kdymieni keskustelujen pohjalta maariteltiin tutkimuskysymyksiksi:

1. Miten konserttiasiakkaat kokevat Kuopion Musiikkikeskuksen palvelukokonai-
suuden/palveluketjun?
2. Miten palvelujen toimiminen tai toimimattomuus vaikuttaa konserttitapahtu-

man onnistumiseen?

Kyselyn toteuttamisen ajankohdaksi sovittiin tilaajan kanssa marras-joulukuu 2017.
Yleisokysely toteutettiin juuri ennen perusparannusremonttia, jonka ajaksi Kuopion
Musiikkikeskus sulkeutui kokonaan. Kaikki talossa toimivat organisaatiot siirtyivat
vaistotiloihin vuoden 2017 lopussa. Remontin aikana uusittiin mm. vanhentuneet ta-
lotekniikkajarjestelmiat seka konserttisalin istuinten verhoilu ja lampididen katot.
(Kuopion Musiikkikeskus 2018a.) Muutoksia oli remontin lisdksi tulossa muitakin,
silld talon pitkaaikainen johtaja Michael Claussen oli jadmassa eldkkeelle ja uusi joh-
taja Katariina Kummala oli aloittamassa tyot kevailla 2018. My6s Kuopion kaupun-
ginorkesterin ylikapellimestari oli vaihtumassa ja uudeksi ylikapellimestariksi oli va-

littu Jaakko Kuusisto, joka aloittaisi tyonsa elokuun alussa 2018.

Asiakkailta kerdatyn tiedon perusteella saatiin selville asiakaskunnan rakenne seka
asiakastyytyvaisyyden taso. Vastaajat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia Kuopion Mu-
siikkikeskuksen palveluihin, silti toiminnassa on myos parannettavaa. Kehitettavaa
loytyi niin lipunmyynnin, vaatesailytyksen, valiaikatarjoilujen kuin tilojenkin osalta.
Tutkimuksen tulosten perusteella olen maaritellyt tairkeimmat palvelupolkuun liitty-
vat kehityskohteet, joita hyodyntaen Musiikkikeskuksen henkilokunta pystyy kehitta-

maan palveluja yleison toiveiden suuntaan.



Opinnaytetyoraportti koostuu tilaajan esittelystd, opinnédytetyon tietoperustasta ja sii-
hen liittyvista keskeisista kasitteista, kuten palvelusta, asiakaskokemuksesta, palvelun
laadusta seka palvelumuotoilusta. Kerron myos tutkimusprosessin etenemisesta, ylei-

sokyselyn toteuttamisesta sekd sen antamista tuloksista.

2 KUOPION MUSIIKKIKESKUS

Musiikkikeskus on Kuopion kaupungin hyvinvoinnin edistimisen palvelualueeseen
kuuluva ns. kaksoisorganisaatio, johon sisiltyy Kuopion Musiikkikeskuksen ja Kuo-
pion kaupunginorkesterin toiminta. Lisdksi Kuopion Musiikkikeskus organisaationa
hallinnoi Musiikkikeskusta rakennuksena. Henkilokuntaan kuuluu 65 vakinaista tyon-
tekijaa, mukaan lukien Kuopion kaupunginorkesterin 46 muusikkoa. Kuopion Musiik-
kikeskuksen ja Kuopion kaupunginorkesterin johtajana toimi tutkimushetkella
Michael Claussen. Uutena johtajana 1.3.2018 aloitti Katariina Kummala. (Kuopion
Musiikkikeskus 2017b.)

Talossa jarjestettiin vuonna 2017 periti 720 tapahtumaa, joihin osallistui yli 114 000
kavijaa. Kuopion kaupunginorkesterin esiintymiset Musiikkikeskuksessa ja sen ulko-
puolella houkuttelevat lahes 47 000 kuulijaa. (Kuopion Musiikkikeskus 2018b.) Ta-
sokkaat ja monipuoliset tilat tarjoavat mahdollisuuden hyvin erikokoisten ja -tyyppis-
ten tilaisuuksien jarjestimiseen pienimuotoisista tapahtumista yli 1000 hengen tilai-
suuksiin. Kuopion Musiikkikeskuksen suurin sali on 1050-paikkainen Konserttisali,
joka soveltuu niin klassiselle musiikille kuin viihdemusiikille, tanssi- ja stand up -esi-
tyksiin sekd muuntautuu tarvittaessa isojenkin kokousten ja kongressien kayttoon.
Professori Alpo Halmeen suunnittelema salin akustiikka on saanut laajalti tunnustusta
alan ammattilaisilta seka kiitosta konserttiyleisolta. Taman lisaksi konsertteja ja ta-
pahtumia jarjestetdaan 230 paikkaisessa Kamarimusiikkisalissa, Jazzklubilla seka talon

toiminnan keskipisteessa sijaitsevassa Valohallissa. (Kuopion Musiikkikeskus 2017c.)

Talossa toimii kaupunginorkesterin lisiksi omina hallinnollisina yksik6indian kolme
taide- ja kulttuurialan oppilaitosta: Kuopion konservatorio, Savonia-ammattikorkea-
koulun Musiikin ja tanssin -yksikko seka Taideyliopiston Sibelius-Akatemian Kuopion
yksikko. Kuopion konservatorio on Suomen suurin musiikki- ja tanssioppilaitos, joka

antaa musiikin ja tanssin perusopetusta sekd musiikkialan ammatillista koulutusta.



Perusopetuksen piirissa on yhteensa noin 2550 eri-ikaisti lasta ja nuorta Pohjois-Sa-
vossa. (Kuopion konservatorio 2018.) Savonian Musiikin ja tanssin -yksikko kouluttaa
opiskelijoita musiikkipedagogeiksi painottaen joko klassista- tai rytmimusiikkia seka
tanssinopettajiksi. Yksikossa opiskelee noin 220 opiskelijaa, vakituista henkilokuntaa
on 20 henkil64, joiden lisdksi lukuisia tuntiopettajia seka vierailevia kouluttajia. (Sa-
vonia-ammattikorkeakoulu 2018.) Taideyliopiston Sibelius-Akatemian Kuopion yk-
sikko tarjoaa kirkkomusiikin koulutusta, jonka ytimen muodostavat laulun, musiikin
johtamisen ja urkujensoiton opinnot. Musiikin kandidaatin opinnoissa saadaan perus-
valmiudet kanttorina tyoskentelyyn ja moniin muihin musiikin alan tehtaviin. Maiste-
rivaiheen opinnoissa laajennetaan instrumenttiopintojen, pedagogiikan seka tutki-
muksen tietoja ja taitoja. (Taideyliopisto 2020a.) Yksikossa opiskelee noin 75 opiske-
lijaa, vakituista henkilokuntaa on 10, joiden lisdksi lukuisia tuntiopettajia ja vierailevia
luennoitsijoita (Taideyliopisto 2020b). Musiikkikeskuksessa toimii myos oppilaitosten
yhteinen kirjasto, joka on Taideyliopiston ylldpitama (Taideyliopisto 2020c). Yhteen
rakennukseen keskitetty toiminta, yhteisty6 eri oppilaitosten ja kaupunginorkesterin
kanssa tarjoavat mahdollisuuden monipuoliseen opiskeluun ja musiikkielamaan.

Opiskelijat tuovat myos oman varinsa Kuopion Musiikkikeskuksen arkipaivaan.

Tutkimuksen kohteena olevista palveluista osa on Kuopion Musiikkikeskuksen omaa
toimintaa, osan hoidetaan ostopalveluina ulkopuolisilta palveluntarjoajilta. Kuopion
kaupunginorkesterin konsertteihin suurin osa lipuista myydaan Sari Kauhasen (2017)
mukaan Musiikkikeskuksen lipunmyynnista, mutta mm. kevyen musiikin konserttei-
hin ja stand up -esityksiin liput lunastetaan valtaosin Lippupisteen verkkokaupasta.
Konsertti- ja tapahtumalippuja voi ostaa myos Kuopion kaupunginteatterin lippukas-
salta, Kuopio Infosta, Sokos Kuopiosta sekda muista Lippupisteen valtakunnallisista
myyntipisteista ja Lippu.fi -verkkopalvelusta. Musiikkikeskuksen ravintolapalveluista
vastaa Kanresta Oy, joka hoitaa konsertti- ja kongressikeskuksen tapahtumatoimin-
taan liittyvat valiaikatarjoilut, arki- ja kokouslounaat, juhlaillalliset, edustusruokailut
ja messutarjoilut seka toimii taidekampuksen oppilas- ja henkilostoravintolana. Kan-
resta kuuluu Suomen Kansanterveysyhdistys ry:n muodostamaan konserniin. (Kuo-
pion Musiikkikeskus 2017d.) Vaatesiilytyksen toiminnasta vastaa Kuopion Nuoriso-
musiikki ry. Tutkimushetkelld vaatesailytyksen toiminnassa oli mukana kolmen Raja-
lan, Haapaniemen ja Kalevalan koulun musiikkiluokkien 3-6 luokkalaisten

vanhemmat, arviolta noin 500 henkea. Jokaisella koululla on oma toiminnanvetijansa



ja Musiikkikeskus jarjestda noin kerran vuodessa tilaisuuden, jossa halukkaille tarjo-
taan ohjeita vaatesailytyksessa toimimiseen. Toiminta on talkootyota, johon yhdistyk-
sen vastuuhenkilot laativat tyovuorot Musiikkikeskuksen antaman aikataulun puit-
teissa. Musiikkikeskukselta tulee myo6s arvio tapahtuman yleisomaarasta, johon vaa-

tesdilytyksen henkilomaara pyritdan suhteuttamaan. (Virnes 2017.)

3 TIETOPERUSTA JA KESKEISET KASITTEET

Tutkimuksen tietoperustana ovat Kuopion Musiikkikeskuksen omat materiaalit, Mu-
siikkikeskukselle aikaisemmin tehdyt opinnaytetyot seka Innolink Researchin Suomen
Sinfoniaorkesterit ry:lle tekemit kavijatutkimukset, joissa mukana on ollut myos Kuo-
pion kaupunginorkesteri. Lisdksi perehdyin tutkimusmenetelmia ja palveluja kasitte-
levaan kirjallisuuteen. Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys rakentuu palvelujen ke-
hittamisen ja palvelumuotoilun ymparille. Tarkeina teemoina ovat asiakas- ja palvelu-

kokemus seki vuorovaikutus asiakkaan ja palvelutarjoajan kesken.

3.1 Aikaisempaa tutkimustietoa

Kuopion Musiikkikeskuksen aikaisempien opinnaytetdiden tutkimuksen kohteina
ovat olleet mm. kongressi- ja konserttijarjestajat seka lahinna klassisen musiikin kon-
serttikavijat. Lahimpana toteuttamaani yleisotutkimusta on ollut Iida Helkalan ja
Saara Venaldisen Savonia-ammattikorkeakoulun opinnaytetyona vuonna 2014 valmis-
tunut kaupunginorkesterin Sinfoniasarjan yleisotutkimus, jossa asiakastyytyvaisyytta
tutkittu myos tilojen ja palvelujen osalta. Vastaajien ikdjakauma on ollut laaja, kym-
menesta ikdvuodesta aina yli 80-vuotiasiin. Kyseisen tutkimuksen perusteella Kuo-
pion kaupunginorkesterin Sinfoniasarjan tyypillinen asiakas on tuolloin ollut eldk-
keella oleva 60—70-vuotias Kuopiossa asuva nainen. Tilojen ja palvelujen osalta asiak-
kaat ovat olleet padosin tyytyvaisia. (Helkala & Venalainen 2014, 49—51, 76.) Helkalan
ja Venalaisen tutkimuksen kavijaprofiili mukailee tuoreempaa Innolink Oy:n Suomen
Sinfoniaorkesterit ry:n jasenorkestereille tekemaa tutkimusta, jossa suurin osa tutki-
mukseen vastanneista oli naisia (75 %), suurin ikdryhma oli idltaan 61—70 vuotiaat (34
%) ja yli puolella vastaajista (52 %) oli yliopistotutkinto. (Suomen Sinfoniaorkesterit
ry 2020, 33.) Nama molemmat tutkimukset vahvistavat yleisesti tiedettya klassisen

musiikin kuluttajan profiilia. Koska tutkimuksessani ei keskitytty vain klassisen mu-
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siikin yleis66n, vaan laajemmin Kuopion Musiikkikeskuksen koko tapahtumatarjon-
nan yleisoon, eivat edella mainitut tutkimukset anna taysin oikeaa kuvaa tyypillisesta
Musiikkikeskuksen asiakkaasta. Siksi on syyta tarkastella laajemmin musiikin ja kult-

tuurin kuluttamisesta tehtyja tutkimuksia.

Kuopion Musiikkikeskuksen tapahtumatarjonta on monipuolista, klassisen ja kevyen
musiikin ohella on tarjolla mm. tanssiesityksia, lastentapahtumia, Stand up -esityksia
seka luentoja ja seminaareja. Yleisesti kulttuurinen aktiivisuus yhdistyy lukuisiin po-
sitiivisiin ilmi6ihin, kuten hyvaan terveyteen, pitkaan elinikaan, korkeaan koulutusta-
soon, parempiin tuloihin seki sosiaaliseen hyvinvointiin ja yhteisollisyyteen. Sama pa-
tee myos toisinpdin eli heikoimmassa asemassa olevat ryhmat ovat passiivisimpia kult-

tuurin kuluttajia. (Heikkila 2015, 33.)

Musiikki on Suomessa kulttuuristen eroavaisuuksien nakokulmasta keskeisin kulttuu-
rin alue. Musiikkilajeista pitamisen tarkastelu osoittaa, ettd musiikkimaku on jakautu-
nut sosiaalisten perusjakolinjojen, koulutustaso, iki ja sukupuoli, mukaan. Klassinen
korkeakulttuuri, kuten klassinen musiikki ja ooppera, ovat suositumpia korkeasti kou-
lutettujen kuin vahan koulutettujen keskuudessa. Klassisesta musiikista pitaminen on
vahvasti naisvaltaista. Musiikkimakuja jasentad myos ika, joka jakaa kevyestd musii-
kista pitavat nuorempiin popmusiikin ystaviin ja vanhempiin iskelmamusiikkiin miel-
tyneisiin. Klassisesta musiikista pitdvia on suunnilleen yhta paljon ikdluokasta riippu-
matta, sen sijaan oopperasta pitaminen lisdantyy ian karttuessa. (Purhonen & Gronow
& Heikkila & Kahma & Rahkonen & Toikka 2014, 40—42, 203.) Kuitenkin klassisen
musiikin konserteissa aktiivisesti kiyminen on sita yleisempaa mitd vanhemmasta ika-

luokasta on kyse (Heikkila 2015, 39).

Tilastokeskuksen (2018, 77, 12) Vapaa-ajan osallistuminen 2017 tutkimuksen mukaan
konserteissa kdyneiden osuus on kasvanut tasaisesti 1990-luvulta ldhtien. Maaralli-
sesti kasvua on tapahtunut eniten pop- ja rock-konserteissa kaynneissa, mutta myos
joulukonserteissa kaynnista on tullut entista suositumpaa. Klassisen musiikin konser-
teissa kdyminen on vakaata, muttei enaa yhta suosittua kuin 1980-luvun alussa. Yli
puolet (55 %) 10 vuotta tayttaneista on kaynyt konserteissa, keikoilla tai kuuntele-
massa musiikkia. Naiset kdyvat konserteissa miehia yleisemmin ja aktiivisimpia ovat
15—44-vuotiaat ja ylemmat toimihenkilot. Ylemmat toimihenkilot ovat myos muita
kaikkiruokaisempia konserteissa kavijoita, joille kdy niin klassinen, jazz-, kansan-,

kuin pop- tai rock- seka heavy-musiikki.
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Kun konserteissa kiyminen on kasvanut, ovat tanssiesitykset puolestaan menettineet
katsojia 2000-luvulla. Vuonna 2017 enaa 15 prosenttia vaestosta oli kaynyt katsomassa
tanssiesityksia, kun aikaisemmin osuudet ovat vaihdelleet 18 ja 25 prosentin valilla.
Tanssiesitysten seuraamisessa on selvit sukupuolierot, naisista 19 prosenttia ja mie-
hista 10 prosenttia oli kaynyt katsomassa esityksii. Tanssiesitykset ovat erityisesti 10—
14-vuotiaiden lasten suosiossa, heista yli neljasosa (27 %) oli kdynyt katsomassa niita.
(Tilastokeskus 2018, 9.) Konserteissa kidyminen, kuten myos muu kulttuurin kulutta-

minen, on aktiivisempaa kaupunkimaisesti asuvilla (Heikkila 2015, 42).

3.2 Palvelu ja asiakaskokemus

Mita on palvelu? Gronroosin (2015, 76—79) mukaan palvelu on monimutkainen ilmio.
Palvelu-sanalla on useita merkityksia henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuot-
teena tai tarjoomana. Yleisesti ottaen palveluilla on kolme yleisluonteista piirretta: Pal-
velut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja. Palvelut
tuotetaan ja kulutetaan osittain samanaikaisesti, ja asiakas osallistuu omalta osaltaan
palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana. Palveluun sisiltyy useimmiten vuoro-
vaikutusta palveluntarjoajan kanssa, joka ei kuitenkaan aina ole henkilokohtaista.
Ostaessaan konserttilippua verkkokaupasta, asiakas on vuorovaikutuksessa hinelle
tarjotun lippujarjestelman kanssa. Vaikka asiakkaat kiinnittavat naihin vuorovaiku-
tustilanteisiin yleensa huomiota vain silloin, kun jokin ei toimi, ovat ne palvelujen me-

nestymisen kannalta yhta tarkeitd kuin vuorovaikutus tyontekijoiden kanssa.

Palveluissa on keskeista asiakkaan kokemus hinelle tarjotusta palveluista. Tama asia-
kaskokemus kattaa yrityksen tarjoaman kokonaisuuden eli mainonnan, muut kontak-
tit ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun, palveluominaisuudet, kdayton helppouden
ja luotettavuuden. (Tuulaniemi 2011, 74.) Asiakas ostaa konserttilipun, kayttaa kon-
serttipaikan vaatesailytysta ja ravintolapalveluja, jolloin nama kaikki yhdessa muodos-
tavat asiakkaan konserttikokemuksen. Erinomaisia asiakaskokemuksia voidaan suun-
nitella ja tarjota vain, kun ymmarretdan milloin ja miten ihmiset kohtaavat yrityksen
tarjoamat palvelut (Tuulaniemi 2011, 74).

Gronroosin (2015, 81) mukaan asiakkaat kuvailevat palveluja usein abstraktisti, kayt-

taen sanoja "kokemus”, "luottamus”, "tunne” ja "turvallisuus”. Vaikka konsertti- ja ta-

pahtumakavijalle tarjotut palvelut tai hyodykkeet ovat ulkoisia, ovat kokemukset luon-
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nostaan henkilokohtaisia ja olemassa vain kyseisen henkilon mielessa. Kahdella ihmi-
sella ei voi olla samaa kokemusta, koska jokainen kokemus perustuu kyseisen tapah-
tuman ja yksilon mielentilan viliseen vuorovaikutukseen. (Pine & Gilmore 1998, 11—
12.) Asiakkaan arvioinnin perusta onkin usein palvelutilanteesta syntynyt tunne, johon
han liittda omia odotuksia ja kdytdnnon havaintoja palvelukokemuksesta. Asiakkaan
kokemus palvelun onnistumisesta voi olla erilainen kuin palvelun tuottajan nikemys.
Tuottaja arvioi palvelua omien kriteeriensa mukaisesti, joiden perustana voivat olla
kaytetty panostus ja voimavarat. Talloin asiakkaan kokemus palvelun onnistumisen
mittarina saatetaan unohtaa. Asiakas voikin kokea palvelun eri tavalla, kuin tuottaja
on sen ajatellut. Palvelun keskeinen osa on usein aineeton eli siti ei voi kokea konk-
reettisesti. Palvelua ei voi tehda varastoon, mutta sen vaikutukset voivat olla pitkaai-
kaisia. Palvelutapahtuma tarjoaa sen tuottajalle ja asiakkaalle tilaisuuden luovuudelle.
Ainutkertainen, luova elementti onkin usein tyypillista hyville palvelulle. (Rissanen

2005, 17—21.)

Loytana ja Korkeakoski (2014, 69—71) puhuvat asiakkaan aikakaudesta ja kehottavat
pyrkiméaan asiakkaiden odotusten ylittamiseen, silla perushyva ja odotusten mukainen
toiminta on meille arkea, eiki saa aikaan suurempia tunnereaktioita. Vasta kun odo-
tukset pystytddn ylittimaan, syntyy tunnereaktioita ja halu jakaa kokemusta eteen-
pain. Suosittelu onkin yksi aikakauden tarkeimmisté termeista ja tavoitteita. Heidan
mukaansa olisi tarkead kehittda asiakaspalvelukohtaamisissa olevien tyontekijoiden
kykya tunnistaa erilaisia asiakkaita ja pyrkia muovaamaan palvelu mahdollisimman
hyvin asiakkaan odotuksia vastaavaksi. Niin toimien voidaan tahdata lopulta asiak-
kaan odotusten ylittimiseen. Kehitystoimenpiteissa tulisi tunnistaa mitka emotionaa-
liset arvot ovat asiakkaille tarkeita ja rakentaa kehitystoimet asiakkaiden emotionaa-
listen arvojen mukaisesti (Mt., 45). Morganin (2006, 313) mukaan ihmiset tukevat sel-
laisia brandeja ja yrityksid, joiden he kokevat jakavan samat arvot. Vapaa-ajan
organisaatioiden haaste onkin suunnitella ainutlaatuisia kokemuksia tarjontaansa,
silla asiakkaat arvioivat kokemuksiaan, ei yksittdisten fyysisten ja toiminnallisten omi-

naisuuksien perusteella, vaan kokonaisuutena.

Tilaaja toivoi tietoa asiakkaiden kokemuksista, joten yleisolle suunnatussa kyselyssa
on pyydetty myos avointa palautetta. Koska palvelu on vuorovaikutusta, on asiakkaille

suunnatun yleisokyselyn lisaksi tarkeaa tietad, miten asiakaspalvelijat kokevat ja ym-
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martivat asiakaspalvelun. Asiakkaat ja asiakaspalvelijat muodostavat yhdessa palve-
lukokemuksen, joten heidan keskinaisen vuorovaikutuksensa ymmartaminen on kes-
keista palvelukokemusten rakentamisessa (Tuulaniemi 2011, 35). Saadakseni tietoa
siitd, miten asiakaspalvelijat kokevat palvelutilanteet, haastattelin ennen kyselyn teke-
mista vaatesiilytyksen, lipunmyynnin ja ravintolapalveluiden asiakaspalvelussa toimi-

via henkiloita.

3.3 Palvelun laatu

Asiakkaalla on yleensa jonkinlainen odotusarvo yrityksen tai muun palveluntarjoajan
palvelujen laadusta. Asiakaskeskeisen ajattelun mukaisesti palvelun laatua tarkastel-
laan ennen kaikkea asiakkaan kokeman laadun nakokulmasta. Asiakkaan odotukset
toimivat vertailukohtina, kun asiakas arvio saamaansa palvelua palvelutapahtuman ai-
kana ja sen jilkeen. Nama odotukset osaltaan vaikuttavat asiakkaan kokemaan palve-
lun laatuun. (Lamsa & Uusitalo 2009, 49, 51.) Asiakas on tyytyviinen, jos hanen koke-
muksensa ovat yhta hyvia tai parempia kuin hanen odotuksensa. Asiakkaan palveluti-
lanteessa kokemaan palvelun laatuun vaikuttavat asiakkaan tarpeiden lisdksi
mielikuvat, asenteet, aikaisemmat kokemukset, palveluntuottajan markkinointivies-
tinta tai yrityksen imago. Laadun kokeminen on monimutkaista, mutta asiakkaan odo-
tuksilla on yleensa ratkaiseva vaikutus heidan laatukokemuksiinsa (ks. kuvio 1). (Gron-

roos 2015, 105—106; Rissanen 2005, 214.)

P

Asiakkaan odottama palvelun laatu ]

[ ASIAKKAAN KOKEMA PALVELUN LAATU ]

Mielikuvien, aikaisempien
kokemusten, asenteiden,
tunteiden ja imagon suodatin

Palvelun
toiminnallinen
laatu. Miten
asiakasta
palvellaan?

Palvelun
tekninen
laatu. Mita
asiakas saa?

Kuvio 1. Asiakkaan palvelutilanteessa kokema palvelun laatu Rissasen (2005, kuvio 8.1) pohjalta
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Gronroosin (2015, 101—102) mukaan asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on kaksi
ulottuvuutta, tekninen ja toiminnallinen laatu, eli mita palvelu sisaltaa ja miten se to-
teutetaan. Palveluprosessit sisidltavat myos prosessin ympariston, joten ympariston
fyysiset tekijat, kuten ravintolan siisteys ja viihtyisyys, vaikuttavat toiminnalliseen laa-
tuun. Konsertin viliajalla nautituista ravintolapalveluista teknistd laatua edustavat
nautittujen tuotteiden, kuten kahvin ja leivoksen, maku ja laatu. Toiminnallista laatua
puolestaan se, kuinka ravintola-asiakas kokee tulleensa palvelluksi. Toiminnallista laa-
tua ei voida arvioida yhta objektiivisesti kuin teknista laatua. Yrityksen imagolla on
vaikutusta laadun kokemiseen. Jos asiakkailla on myonteinen mielikuva palveluntar-
joajasta, he todennékoisesti antavat pienet virheet anteeksi. Jos virheita sattuu usein,
yrityksen imago karsii ja virheet vaikuttavat suhteellisesti enemman. Imagoa voidaan

pitaa laadun kokemisen suodattimena. (Mt., 102.)

Gronroos (2015, 121—122) on koostanut palvelun laatua koskevista tutkimuksista ja
teoreettisista pohdinnoista laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria. Ensim-
maisena palveluntarjoajan ammattimaisuus ja taidot, jotka liittyvat tuotteen tekniseen
laatuun ja lopputulokseen. Toisena on palveluntarjoajan imagoon liittyvat maine ja us-
kottavuus. Viisi muuta kriteeria liittyvat palvelun toiminnalliseen laatuun eli itse pal-
veluprosessiin. Niitd ovat asenteet ja kayttaytyminen, lahestyttavyys ja joustavuus, luo-
tettavuus, palvelun normalisointi ja palvelumaisema. Palvelun normalisoinnilla tar-
koitetaan pieleen menneen palvelutapahtuman korjaamista ja palvelumaisemalla

fyysista ymparistoa, joka tukee myonteista palvelukokemusta.

Tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa, ovat asiak-
kaan laatukokemuksen kannalta ratkaisevia. Kyseiset palvelutilanteet maaraavat toi-
minnallisen laadun tason ja tuloksena tekninen laatu siirtyy joko kokonaan tai suurim-
maksi osaksi asiakkaalle. Palvelujen johtamisessa niita asiakaskohtaamisia kutsutaan
totuuden hetkiksi. Vuorovaikutustilanteessa palvelujentarjoaja osoittaa asiakkaalle
palvelujensa laadun. Mahdollisuus menetetaan, kun asiakas on lahtenyt. Siksi on tar-
keaa hoitaa palvelutilanne parhaalla mahdollisella tavalla. (Gronroos 2015, 111.)
Konserttitapahtumassa naita totuuden hetkia ovat juuri kyselyssa kysytyt asiakaspal-
velutilanteet, kuten lipunmyynti, vaatteiden jattaminen siilytykseen, aula- ja jarjestys-
miespalvelut seka ravintolapalvelut, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa asiakaspal-
velijan kanssa. Jos naissa tilanteissa epaonnistutaan, voi se vaikuttaa asiakkaan illan

onnistumiseen ja kokonaiselamykseen hyviasta konserttikokemuksesta huolimatta.
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Palveluntarjoajan kannalta olisi tarkeaa, etta valitus tai korjausehdotus palvelusta teh-
taisiin heti tapahtumatilanteessa. Musiikkikeskuksen ravintolapalveluista vastaavan
Kanrestan ravintolatoimenjohtaja Piia Savolaisen (2017) mukaan viliaikatarjoiluissa
asiakkaat yleensa tulevat sanomaan heti, jos palvelu tai tuote ei vastaa odotuksia. Tal-
16in asia voidaan korjata saman tien. Jos niin ei kiy, on palveluntarjoajan luotava uusi
totuuden hetki ja otettava yhteyttd asiakkaaseen korjatakseen virheensa. Tama vaati-
vampaa ja todennakoisesti myos tehottomampaa, kuin alun perin hyvin hoidettu pal-
velutilanne. (Gronroos 2015, 111.) Savolainen (2017) toteaa, etta palautetta tulee tilai-
suuksien jialkeen sihkopostiin jopa hammastyttavan viahan. Jos asiakas on kuitenkin
kokenut, ettei tuote tai palvelu ole vastannut odotuksia, korjataan virhe ottamalla yh-

teytta asiakkaaseen ja lahettamalla esimerkiksi lahjakortti hyvitykseksi.

3.4 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan palvelujen innovointia, kehittdmista ja johtamista
muotoiluldhto6isilla menetelmilld, joissa palvelun kayttdja on suunnittelun keskiossa
(Koivisto 2007, 64). Tuulaniemi (2011, 27) kuvaa palvelumuotoilua systemaattiseksi
tavaksi kehittaa liiketoimintaa, jonka toiminnalle on ominaista kokonaisvaltainen 1a-
hestyminen kehitettavaan palveluun. Arvon luominen yhdessa asiakkaan kanssa on
tarkea kasite palvelumaailmassa. Liiketoiminnassa arvon tuottaminen on siirtynyt ko-

kemuksiin, joita luodaan palvelujen valityksella. (Miettinen 2011, 25).

Palvelujen markkinoinnissa kaytetdan usein termia palveluketju, joka on kisitteena 13-
hella palvelupolkua. Kisitteena palveluketju edustaa enemmain organisaatiolahtoista
nakokantaa palvelujen kehittadmiselle. Asiakkaat nihdaan massana, jota ohjataan pal-
velutuokiosta toiseen padosin organisaation tarpeet huomioiden. Palvelun tarjoaja on
suunnitellut palvelun tuottamiseksi tietyn tuotantoprosessin, jonka lapi asiakkaat kul-
kevat muodostaen oman yksilollisen palvelupolun. (Koivisto 2011, 50.) Esimerkiksi
konserttilipun voi ostaa lipputoimistosta tai internetista, joista molemmista muodos-
tuu asiakkaalle omanlainen palvelupolku. Niin palvelupolku-termi huomio sen, etta
asiakkaan tarpeet, valinnat ja kayttaytymismallit ohjaavat palvelun kuluttamista pal-
veluntarjoajan asettaman tuotantoprosessin ohella. Tunnistamalla nama tarpeet ja
kayttaytymismallit asiakaskokemus voidaan suunnitella asiakkaan tarpeita vastaa-

viksi. (mt., 50.)
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Gronroosin (2000) palvelupaketti maarittaa, mita yksittdisia osapalveluja asiakkaan
tarpeiden tyydyttamiseksi taytyy palvelutuotteessa olla. Ydinpalvelu vastaa siis asiak-
kaan keskeiseen ostotarpeeseen (konserttielamys). Ydinpalvelun liitinnaispalvelut
voidaan jakaa avustaviin palveluihin ja tukipalveluihin. Avustava palvelu on usein vilt-
tamaton, kuten lipunmyynti konserteissa, jotta asiakas voi kiyttaa ydinpalvelua. Tuki-
palvelut, kuten vaatesiilytys sekd ruoka- ja juomatarjoilu viliajalla, tekevat palvelun
kayttamisen miellyttavammaksi, lisaavat palvelun arvoa ja myos erilaistavat palvelun
kilpailijoiden tarjonnasta. Tukipalvelut eivat ole valttamattomia, mutta parantavat
usein yrityksen tai tdssad tapauksessa kulttuurilaitoksen, kilpailukykya ja synnyttavat

asiakasuskollisuutta. (Koivisto 2007, 35.)

Tuulaniemi (2011, 79) puolestaan jakaa palvelupolun eri vaiheisiin asiakkaalle muo-
dostuvan arvon nakokulmasta. Talloin palvelupolun vaiheita ovat esipalvelu, ydinpal-
velu ja jalkipalvelu. Esipalvelu sisdltda palvelusta kuulemisen ja valmistelee arvon
muodostumista. Esipalvelu on alustavaa vuorovaikutusta palvelua koskien, kuten asi-
akkaan puhelimitse tekema lippuvaraus. Ydinpalvelu on varsinainen palvelutapah-
tuma, kuten konsertti tai stand up -esitys, jossa asiakas saa varsinaisen arvon. Jalki-
palvelulla tarkoitetaan asiakkaan kontaktia palveluntuottajaan palvelutapahtuman jal-

keen, kuten asiakaspalaute, reklamaatio tai jalkimarkkinointi.

Ravintola-
pal\sﬂ ut

Lipun

Lipun Matkustus/ Konsertti Vaate- .
varaus osto kulkeminen/ SEIIl\/tyS 13lki-
et palvelun vel

EE saavuttamine % palvelu

int . Vaate-
nterne sdilytys

%
L Emnen Jlkeen

Kuvio 2. Esimerkki Kuopion Musiikkikeskuksen palvelupolkusta ja palvelutuokioista

Kuopion Musiikkikeskuksen asiakkaan palvelupolku (kuvio 2) voi olla seuraavanlai-

nen. Asiakas saa ajatuksen ja tutustuu Musiikkikeskuksen tapahtumatarjontaan joko
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painetun esitteen tai internetin (Musiikkikeskuksen tai kaupunginorkesterin internet-
sivut, Facebook, Instagram) kautta. Varaa paasylipun puhelimitse ja noutaa sen Mu-
siikkikeskuksen lipunmyynnista tai ostaa ilman varausta lipunmyynnista tai Lippu.fi
-verkkopalvelusta. Tapahtumaan saavutaan autolla, julkisella kulkuneuvolla tai kavel-
len. Tapahtumapaikalle saapuessaan asiakas jattaa vaatteet sailytykseen, kayttaa ra-
vintolapalveluita, nauttii konsertista ja lahtee vaatesiilytyksen kautta kotiin. Tapahtu-
man jalkeen asiakas jattaa asiakaspalautteen tai saa Musiikkikeskuksen markkinointi-
viestin. Jokaiselle asiakkaalle muodostuu yksilollinen palvelupolku hianen tarpeidensa

mukaan, joka voi olla my0s erilainen kuin esimerkissi esitetty palvelupolku.

Palvelupolku siis kuvaa, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla eli se on
palvelukokonaisuuden kuvaus. Palvelutuokiot ovat asiakkaan ja palveluntarjoajan
kohtaamisia, joissa palvelun tuotanto tapahtuu. Useat toisiaan seuraavat palvelu-
tuokiot, muodostavat palvelupolun, josta syntyy asiakkaalle arvoa tuottava palvelun

kokonaisuus. (Koivisto 2011, 49.)

Kalusteet
Astiat
Hinnastot
Esitteet
Liput

Aanet
Valaistus
Tuoksut
Varit
Materiaalit

Aistit, joilla
havannoi

Arvot
Motiivit
Tarpeet

Odotukset Asiakaspalvelija/
Kokemukset henkilékunta

Ympéristot

Asiakas/
kayttaja o Vastaanotto
Toiminta- (hymy,
tavat tervehtiminen)
Kiireettdmyys
Toiminnan
sujuvuus ja
vaivattomuus

Kuvio 3. Kontaktipisteet ja asiakkaan kokemus kokonaispalvelusta

Palvelutuokio koostuu lukuisista kontaktipisteista, joiden kautta asiakas kokee, aistii
ja nikee palvelun seka sen brandin. Kontaktipisteita ovat ihmiset (asiakas ja asiakas-
palvelija), ymparistot (fyysiset ymparistot tai virtuaaliset tilat, joissa palvelun nakyva
tuotanto tapahtuu), esineet (tavarat tai laitteet, joita asiakas kayttaa, tarvitsee tai saa

omakseen yksittaisissa palvelutuokioissa, tai palvelun tuotantoon tarvittavat esineet)
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ja toimintatavat (asiakaspalvelijoiden toimintatavat ja kayttaytymismallit). Asiakas-
palvelijan ja asiakkaan vuorovaikutus on keskeista palvelukokemuksen rakentumi-
sessa, johon vaikuttavat molempien osapuolien tarpeet, odotukset ja arvot (kuvio 3).
(Koivisto 2011, 49—53, Tuulaniemi 2011, 35—36, 80—82.) Kuopion Musiikkikeskuksen
palvelun kontaktipisteita voivat olla esimerkiksi lipunmyynnin henkilokunta, se mita
henkilokunta sanoo, internetsivusto, Musiikkikeskuksen tilojen sisustus, konsertti-

lippu tai ravintolan valiaikatarjoilut.

Palvelu voi olla usean palvelutuottajan yhteinen tarjooma, jolloin tilan ja asiakaspal-
velun tuottaa eri yritys kuin tietojarjestelmat. Asiakkaalle palvelu kuitenkin nayttaytyy
yhtena palveluna (Tuulaniemi 2011, 81). Ndin on my6s Kuopion Musiikkikeskuksessa,
jossa lipunmyynnin tietojarjestelmasta vastaa Lippu.fi, ravintolapalveluista Kanresta
Oy ja vaatesiilytyksen palvelusta Kuopion Nuorisomusiikki ry. Nama kaikki palvelut
asiakas yleensa mieltda Kuopion Musiikkikeskuksen palveluiksi. Siksi on tiarkeia, etta

palvelut toimivat Musiikkikeskuksen brandin mukaisesti.

4 TUTKIMUSMENETELMAT

Tutkimustoiminta jaetaan empiiriseen eli havainnoivaan tutkimukseen ja teoreetti-
seen eli valmiin tietomateriaalin sisaltavaan tutkimukseen. Empiirista tutkimusta var-
ten hankittuja kasittelemattomia tietoja kutsutaan tutkimusaineistoksi. Aineisto voi
olla primaarista eli tutkimusta varten kerattya, kuten tiassa tapauksessa, tai sekundaa-
rista eli aikaisemmin toista tarkoitusta varten kerattya tietoa. Havaintoaineisto perus-
tuu tutkimuksen kohteena olevien tutkimusyksikoiden, kuten henkil6 tai tuote, tie-
doista. Havaintotiedot ovat vastauksia tutkimuksen kysymyksiin tai mielipiteita tutkit-
tavasta asiasta. Muuttujalla tarkoitetaan mitattavaa ominaisuutta tai suuretta, jonka
arvoissa esiintyy vaihtelua. Naita ovat esimerkiksi sukupuoli, iki ja tyytyvaisyys palve-
luihin. Tutkimusongelma ja tutkimuksen tarkoitus ratkaisevat kvantitatiivisen tai kva-
litatiivisen tutkimusotteen valinnan. Erot kyseisten tutkimusten vililla koskevat 13-
hinna sita, mita halutaan tutkia. Ratkaisu voi olla naiden kummankin yhdistelma, jol-
loin ne taydentavat toisiaan. (Heikkila 2014, 12—14.) Tassa opinnaytetyossa yhdistyvat

kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimusmenetelma.
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4.1 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma soveltuu tutkimuksiin, joissa numeerisesti, lu-
vuin ja prosentein, halutaan kuvailla jotakin asiaa yleisesti tai kuvailla, missa maarin
jokin asia on muuttunut tai missa mairin asia vaikuttaa johonkin toiseen asiaan. Maa-
rallisen tutkimusaineiston keraamistapoja ovat kyselylomake, systemaattinen havain-
nointi tai valmiiden rekistereiden ja tilastojen kaytto. (Vilkka 2015, 43, 61.) Tavallisim-
min aineiston keruu tehdaan yhdenmukaisten kysely-/tutkimuslomakkeiden avulla,
joissa on valmiit kysymykset ja vastausvaihtoehdot (Rope 2000, 423). Kvantitatiivinen
tutkimus edellyttaa riittdvan suurta ja edustavaa otosta. Otos muodostuu havaintoyk-
sikoista, jotka ovat tutkittavia kohteita, kuten ihminen tai tuote. Perusjoukko on tutki-
muksessa maaritetty joukko ihmisia tai yrityksia, joka sisaltaa kaikki havaintoyksikot,
joista tutkimuksessa halutaan tietoa. (Vilkka 2015, 64.) Jos perusjoukko on pieni, voi-
daan tehda kokonaistutkimus, eli tutkia jokainen perusjoukon jasen. Otantatutkimuk-
seen paadytaan, kuten tassa tapauksessa, kun perusjoukko on hyvin suuri, perusjou-
kon tutkiminen tulisi liian kalliiksi, tiedot halutaan nopeasti tai tutkiminen olisi moni-
mutkaista. Otoksen tulee olla pienoiskuva perusjoukosta, jotta otantatutkimuksen
tulokset olisivat luotettavia. Tassa tutkimuksessa havaintoyksikko on Musiikkikeskuk-
sen asiakas. Havaintoyksikot eli asiakkaat yhdessd muodostavat perusjoukon eli Mu-
siikkikeskuksen koko asiakaskunnan, johon saatujen vastausten perusteella voidaan

tuloksia yleistaa.

Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla saadaan yleensa kartoitettua olemassa oleva ti-
lanne, mutta ei pystyta riittavasti selvittimaan asioiden syita. (Heikkila 2014, 15, 31.)
Maaralliset menetelmait sopivat tilanteeseen, jossa halutaan testata pitaako joku teoria
paikkansa. Teoriasta tehdaan usein hypoteeseja eli vaittamia tai oletuksia, joiden to-
denperaisyytta kyselylla testataan. Kyselyn avulla keratty materiaali analysoidaan ti-
lastollisin menetelmin ja tiedot yleistetdan koskemaan koko perusjoukkoa. (Ojasalo &
Moilanen & Ritalahti 2015, 104.) Maarallinen tutkimus on ainoa keino selvittaa laajan

yleison taustatietoja, kuten ikaa ja sukupuolirakennetta (Lindholm ym. 2011, 8).

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus auttaa kayttaytymisen ja paatosten syita selit-
tamalla ymmartamaan tutkimuskohteena olevaa yritysta tai asiakasta. Psykologian ja
muiden kayttaytymistieteiden oppeja hyodyntamalla pyritaan selvittimaan kohderyh-

man arvoja, asenteita, tarpeita ja odotuksia, joiden avulla saadaan tietoa esimerkiksi
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markkinoinnin ja tuotekehitystyon pohjaksi sekéd toiminnan kehittimiseen. Laadulli-
nen tutkimus vastaa kysymyksiin miksi, miten, millainen. (Heikkila 2014, 15.) Maaral-
liseen tutkimukseen verrattuna laadullisen tutkimuksen otoskoko eli harkinnanvarai-
sesti koottu ndyte on yleensa suppea. Oikeiden kriteerien perusteella valittuna pienem-
pikin otos riittda olennaisen ongelman paljastamiseen. (Rope 2000, 423.) Laadullisen
tutkimuksen yleisimpid aineistonkeruumenetelmia ovat kysely, haastattelu, havain-
nointi ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto. Niita voidaan kayttaa joko vaihto-
ehtoisesti, rinnan tai eri tavoin yhdistettyna tutkittavan ongelman ja tutkimusresurs-
sien mukaan. Mainittuja aineistonkeruumenetelmia voidaan kayttaa myos kvantitatii-

visen eli maarillisen tutkimuksen yhteydessa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 71.)

Tassa tutkimuksessa kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa on kaytetty mm. esitutki-
muksen tapaan, kun palveluista vastaaville henkil6ille on tehty haastatteluja, joiden
pohjalta yleisolle suunnattu kyselylomake on rakennettu. Kyselylomakkeessa kaytet-
tiin strukturoitujen kysymysten lisiksi myos avoimia laadullisia kysymyksia, joilla py-
rittiin samaan vastaajien sanallisia mielipiteitd, miksi joku palvelu ei vastannut odo-
tuksia tai jopa kehittimisehdotuksia palveluiden parantamiseksi. Nama yhdessa ha-
vainnoinnin kanssa tdydentavat kyselyn tuloksia. Lisdksi yleisotutkimusta
tadydennettiin toisen konserttitalon, Tampere-talon, vertaisarvioinnilla eli benchmar-

kingilla.

4.2 Haastattelu

Haastattelu on yleensi laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelma, mutta sita
voidaan kayttad myos maarallisessa tutkimuksessa. Haastattelu on yksi kaytetyimpia
tiedonkeruumuotoja. Haastattelussa tutkija ja haastateltava keskustelevat, haastatte-
lutyypin mukaan, vahemman tai enemman strukturoidusti (jarjestelmallisesti) tai laa-
jasti asioista, jotka kuuluvat tutkimusaiheeseen. Erotuksena vaikka tyopaikalla kayta-
vasta arkisesta keskustelusta tai sanomalehtijuttua varten tehtavasta haastattelusta,
tutkimushaastattelulla on selked pdamaara, tutkimustehtavan suorittaminen. Haastat-
telua kiytetaan informaation eli tutkimusaineiston kerdamiseen. Aineistoa puolestaan
on tarkoitus analysoida ja tulkita tieteellisen tutkimustehtavan selvittamiseksi. (Hirs-

jarvi & Hurme 2008, 34, 42.)

Haastattelu kannattaa kehittdmistyossa yhdistda toisiin menetelmiin, silla eri mene-

telmat tukevat toisiaan. Haastattelujen tehtaviana voi olla asioiden selventaminen tai



21

syventaminen. Haastattelumenetelmid on erilaisia. Kayttdmassani puolistruktu-
roidussa haastattelussa kysymykset on laadittu ennakkoon, mutta haastattelija voi
vaihdella niiden jarjestysta haastattelun kulun mukaisesti. Myos kysymysten tarkat sa-
namuodot voivat vaihdella tai etukéteen laaditut, mutta tilanteeseen sopimattomat ky-
symykset voidaan jattaa kayttamatta tai vastaavasti kysya mieleen tulevia uusia kysy-
myksia. (Ojasalo ym. 2015, 106—110.) Puolistrukturoiduille menetelmille on ominaista,
etta jokin haastattelun nakokohta on sovittu, mutta ei kaikkia. Tallaisesta haastatte-
lusta voidaan kayttaa myos teemahaastattelun nimea. Yksityiskohtaisten kysymysten
sijaan, se etenee tiettyjen keskeisten teemojen mukaan. Teemahaastattelu ottaa huo-
mioon ihmisten tulkinnat asioista ja sen, ettd heiddn asioillensa antamat merkitykset
ovat keskeisia. Nama merkitykset syntyvat vuorovaikutuksessa. (Hirsjarvi & Hurme

2010, 47—48.)

Taman opinniytetyon teemahaastattelut on suoritettu haastattelemalla markkinointi-
paallikko Sari Kauhasen suosittelemia henkil6it4, jotka vastaavat yleisokyselyssa arvi-
oitavista palveluista tai tekevit asiakaspalvelutyota. Haastateltavina olivat lipunmyyn-
tid ja aulapalvelutyota tekevat aulaemanta Riikka Laakkonen ja aulaisanta Jyri Pirho-
nen, Kuopion Nuorisomusiikki ry:n vaatesiilytyksen pitkaaikainen vastuuhenkilo
Marja-Leena Virnes, jolle toimitin sahkopostitse kysymykset etukiteen seka Kanresta
Oy:n ravintolatoimenjohtaja Piia Savolainen. Koska haastattelut tehtiin eri palveluista
vastaaville henkiloille, myos kysymykset vaihtelivat aihepiirin mukaan. Lipunmyyn-
nin, vaatesdilytyksen ja ravintolatoiminnan haastattelut tehtiin kuhunkin palveluun
suunnitellun kysymyslomakkeen mukaisesti, niitd kuitenkin haastattelun edetessa
muokaten ja tdydentien (liitteet 5—7). Kaikki haastattelut tehtiin Musiikkikeskuksella,
ne aanitettiin ja litteroitiin. Haastattelut toimivat osaltaan yleisokyselyn laatimisen
pohjana, mutta niin saatiin myo6s palveluja tuottavien ihmisten kokemuksista ja mie-
lipiteista siitd, miten heidan mielestdan Kuopion Musiikkikeskuksen palvelut toimivat

ja mita kehitettavaa niissa olisi.

4.3 Kysely

Yleisokyselyn tarkoituksena oli selvittaa, miten konserttiasiakkaat kokevat Kuopion
Musiikkikeskuksen palvelukokonaisuuden tai miten palvelujen toimiminen tai toimi-

mattomuus vaikuttavat konserttitapahtuman onnistumiseen. Kyselytutkimus valittiin
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paamenetelméiksi tihan opinnaytetyohon, koska sen avulla voidaan kerata tutkimus-
aineistoa suurelta maaralta ihmisia ja se on menetelmana tehokas ja nopea. Kyselyt
tuottavat numeroihin perustuvia tuloksia, joita voidaan kasitella tilastollisesti. Kyse-
lyja voidaan toteuttaa usealla eri tavalla. Tavallisia ovat postitse lahetettavit kyselylo-
makkeet ja internetissa taytettavit kyselyt, joissa vastaaja itse tayttda lomakkeensa.
Lisdksi kyselyja voidaan tehda puhelimitse tai kasvokkain, joissa haastattelija tayttaa
lomakkeen vastaajan puolesta. Kun kysely toteutetaan sahkoisena verkkoymparistossa
toimivana kyselyna, siita ei synny suuria kustannuksia. Sahkoisen kyselyn etuna on
myo0s tiedonkeruun vaivattomuus ja reaaliaikaisuus. Verkkokyselyn vastaajaméaria voi
seurata reaaliajassa ja tarpeen mukaan muistuttaa kyselyyn vastaamisesta. (Ojasalo

ym. 2015, 121—-122, 128.)

Sahkoisen kyselyn kayttamiseen liittyy kuitenkin haaste aineiston edustavuudesta ja
tulosten yleistettavyydestd. Sosiaalisessa mediassa ja yritysten internetsivuilla toteu-
tettavien kyselyiden vastaajiksi voi valikoitua maarittelematon joukko, jotka sattuvat
vierailemaan sivustolla. Ellei kysely perustu otokseen, ei tuloksia voi yleistaa koske-
maan koko perusjoukkoa. Tilannetta ei valttamatta paranna suuri vastaajamaara, jos
tuloksia ei voida yleistda koskemaan yrityksen asiakaskuntaa. (mt., 129—130.) Kasitte-

len titd asiaa taimin kyselyn osalta tutkimuksen patevyys ja luotettavuus luvussa.

Kyselylomakkeen laatimisen tein yhteistyossa tilaajan kanssa. Mallina toimi Kuopion
kaupunginorkesterille tehty kavijatutkimus vuodelta 2015. Koska aikaisempi tutkimus
kasitteli konserttikdyntia ja -kokemusta seka kulttuurin kulutusta, muokattiin uusi ky-

selylomake vastaamaan palvelu- ja yleisotutkimuksen tavoitteita.

Hyvian tutkimuslomakkeen tulee olla selked, siisti ja houkuttelevan nakoinen. Vas-
tausohjeiden tulee olla selkeit ja yksiselitteiset. (Heikkila 2014, 47.) Lomake ei saa olla
liian pitka, joten jokaisen kysymyksen tarpeellisuus on harkittava. Liian pitka kysely
heikentda vastaamishalukkuutta, joten keskimaarisen vastausajan tulisi olla korkein-
taan 15—20 minuuttia. (Ojasalo ym. 2015, 131.) Lomakkeen ensimmaisten kysymysten
tulee olla helppoja, mutta sellaisia, joilla vastaaja saadaan kiinnostumaan. Lomakkeen
kysymykset ryhmitellaan aihepiireittain selkeiksi kokonaisuuksiksi, ja ne kaydaan lapi
yksi aihealue kerrallaan ja siirrytiaan sitten seuraavaan. Kunkin aihealueen kysymykset
laaditaan yleisesta yksityiseen. Tama perustuu ihmisen muistirakenteisiin, muisti ava-

taan yleisella teemalla ja vahitellen siirrytadn muistia vaativimpiin yksityiskohtiin.
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Vastaajaa ei saa pakottaa vastaamaan sellaisiin kysymyksiin, mista hanella ei ole tie-
toa. Kyselyn alussa ei yleensa kysyta henkil6tietoja vaan ne jatetaan kyselyn loppuun.

(Kananen 2011, 38—39.)

Tutkimuslomakkeen kysymystyyppeja ovat avoimet kysymykset, strukturoidut eli val-
miit vastausvaihtoehdot antavat kysymykset seka asteikkokysymykset. Lisiksi voi olla
sekamuotoisia kysymyksia, jossa osa vastausvaihtoehdoista on annettu ja yleensa yksi
on avoin vaihtoehto. "Muu, mika?” vaihtoehto on hyva lisita silloin, jos ollaan epavar-
moja siitd, onko kaikki mahdolliset vastausvaihtoehdot keksitty kysymyksia laaditta-
essa. Avoimia kysymyksia kiaytetdan yleensa kvalitatiivisissa tutkimuksissa. Avoimet
kysymykset ovat helppoja laatia, mutta tyoldita kasitelld, silld sanallisten vastausten
luokittelu on aikaa vievaa. Toisaalta avoimet kysymykset voivat tuottaa sellaista tietoa,

jota muuten ei olisi saatu tai ei olisi osattu kysya (Heikkila 2014, 47—-51.)

Kuopion Musiikkikeskuksen tutkimuslomakkeen kysymystyyppejd olivat struktu-
roidut valinta- ja monivalintakysymykset sekid 4-portainen asteikko, jossa arvioitiin
vaittamia. Likertin asteikko on kyselylomakkeen mielipideviittdmissa kaytettava, ta-
vallisesti 4- tai 5-portainen, vastausasteikko. Asteikossa on joukko asennevaittamia,
jotka ilmaisevat seka kielteistd ettd myonteista asennetta kyseiseen kohteeseen. As-
teikon toisena daripddna on usein vaittima “Taysin eri mieltd” ja toisena daripaana
“Taysin samaa mielta”. Vastaajan tulee valita parhaiten omaa kasitystaan vastaava
vaihtoehto. Asteikkoa kaytettaessa on harkittava seuraavia asioita, kuinka monta arvoa
asteikolle otetaan (4, 5, 7 vai 9), miten eri arvot ilmoitetaan sanallisesti ja aloitetaanko
vaihtoehdolla samaa vai eri mielta. (Heikkild 2014, 51.) Tassa kyselyssa vastausvaihto-
ehtoina olivat: "Téysin eri mieltd, Jokseenkin eri mieltd, Jokseenkin samaa mielti,
Taysin samaa mielta”. Keskimmaisena vaihtoehtona olisi voinut olla ”Ei samaa eika eri
mieltd”, mutta jatin sen pois, silla Heikkilan (2014, 52) mukaan tima keskimmainen
vaihtoehto on usein houkutteleva ja sen pois jattiminen pakottaa vastaajan ottamaan
kantaa suuntaan tai toiseen. Viimeisena vaihtoehtona asteikon ulkopuolella oli "En
osaa sanoa”. Kaikilla ei ole kokemusta tietysta palvelusta, joten kyseisen vaihtoehdon
kokonaan pois jattaminen olisi vaaristanyt vastauksia. Toisaalta "En osaa sanoa” tilalla
olisi voinut olla "En ole kayttanyt”, joka nain jilkikdteen ajateltuna olisi ehka ollutkin
parempi vaihtoehto. Strukturoidut valinta- ja monivalinta- seka asteikkokysymykset
oli sahkoisessa kyselyssa maaritelty padosin pakollisiksi, joten vastauslomakkeella ei

paassyt eteenpiin vastaamatta kysymykseen. Poikkeuksena ehdolliset kysymykset
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”Jos varaat viliaikatarjoilun ennakkoon, miten teet sen?” tyyliin. Lomakkeessa oli
myo0s avoimia kysymyksia taydentamassa maarallista tutkimusaineistoa seka toiveena
saada kehittamisehdotuksia eri palveluihin. Vastauksista saatua tietoa voidaan kayttaa
asiakasymmarryksen kasvattamiseen. Avoimiin kysymyksiin vastaaminen oli vapaa-

ehtoista.

Kuten Heikkila (2014, 47) ja Ojasalo ym. (2015, 133) toteavat on kyselylomake testat-
tava ennen sen julkaisua tai lahettamista. Ennen varsinaisen kyselylomakkeen julkai-
sua lahetin testikyselyn Humakin kulttuurituotannon Kuopion monimuoto-opiskeli-
joille sekd Musiikkikeskuksen henkilokunnan vilittamidna muutamille testaajille. Ky-

selyyn tehtiin testin jalkeen korjauksia mm. vastaamisen aikakatkaisu poistettiin.

Kysely tehtiin sahkoisena Webropol-kyselyna, mutta kyselyyn pystyi vastaamaan myos
paperilomakkeella. Yleisokysely toteutettiin 3.11.—14.12.2017. Kyselya laadittaessa
kiinnitettiin huomiota lomakkeen ulkoasuun ja kysymysten jaotteluun. Kysymykset ja-
ettiin palvelujen osalta selkeisiin osa-alueisiin, jotka myos viliotsikoitiin: esitykset, li-
punmyynti, vaatesailytys, ravintolapalvelut ja tilat. Koska kysely oli pitka, jatettiin hel-
posti vastattavat taustatietokysymykset tutkimuksen loppuun. Vastaajat kayttivat sah-
koiseen kyselyyn vastaamiseen aikaa keskimaarin 17 minuuttia, ja vastaamisaikojen
mediaani oli 14 minuuttia. Vastaamisajat vaihtelivat viiden minuutin ja reilun kahden
tunnin vililla. Osalla olleet pitkit vastaamisajat saattoivat johtua siita, etta kysely oli
mahdollista jattaa kesken aina sivun vilein ja palata mahdollisesti myohemmin vas-
taamaan kyselyyn. Kyselyn alussa sen vastaamisen kestoksi ilmoitettiin noin 10—-15 mi-
nuuttia, joten keskimaarainen vastaamisaika hieman ylittyi, mutta toisaalta suurin osa
vastaajista kaytti aikaa vihemman. Kyselyyn vastaamista oli rajoitettu niin, ettd sama
vastaaja, tai samalta laitteelta, ei voinut vastaa monta kertaa eli selaimeen jaava evaste

esti uudelleen vastaamisen.

Yleisokysely (liite 1) julkaistiin Kuopion Musiikkikeskuksen ja kaupunginorkesterin
nettisivuilla (liite 2), Facebookissa (liite 3) seka lahetettiin sahkopostilinkkina Musiik-
kikeskuksen omalle asiakasrekisterille, talossa olevien oppilaitosten henkilostolle ja
opiskelijoille. Kysely jaettiin myos kahteen kertaan I love Kuopio -Facebook-ryhmassa
17.11. ja 5.12.2017, joka on Kuopioon liittyvien kuvien, tilanteiden, kertomusten ja ta-
pahtumien jakamiseen tarkoitettu ryhma. Paperisia kyselylomakkeita oli tutkimusajan

jaossa Musiikkikeskuksen paiaulassa, lippukassan vieressa. Samaa paperista kysely-
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lomaketta kayttaen tehtiin henkilokohtaisia kyselyja Musiikkikeskuksen tapahtumien
yhteydessa. Paperilomakkeiden vastaukset tallennettiin Webropol-jarjestelméaan niin,

etta vastaukset pystyttiin analysoimaan yhdessa sahkoisen kyselyn vastausten kanssa.

4.4 Havainnointi

Havainnointi eli observointi on aineistonhankintamenetelma, jossa tutkittavasta ilmi-
Ostd kootaan tietoa sitd seuraamalla ja tekemalld havaintoja (Jyvaskylan yliopisto
2015). Havainnoinnin etuna on, etta sen avulla voidaan saada vilitonta ja suoraa tietoa
yksiloiden, ryhmien tai organisaatioiden toiminnasta ja kayttaytymisesta (Hirsjarvi
ym. 2009, 212). Havainnointia voidaan kayttaa itsendisesti tai haastattelun tai kyselyn
lisdna ja tukena, kuten tassa tapauksessa. Havainnoinnin avulla voidaan taydentaa ky-
selyja ja haastatteluja tai niilld tdydennetdan havainnointia. Havainnointi on aina
mahdollisimman jarjestelmallista ja kohdistuu ennalta maarattyyn kohteeseen. Tulok-
set rekisteroidaan valittomasti muistiin tayttamalla havainnointilomakkeita tai kirjoit-
tamalla havainnointipaivakirjaa. Valokuvaaminen, danittaminen ja erityisesti videoi-
minen ovat toimivia havainnoinnin keinoja. Erityisesti videokamera on hyva apuva-
line, koska videolle tallentuvat ddnen lisdksi, eleet, ilmeet ja liikkeet, jotka ovat

merkittavia ihmisen toimintaa tutkittaessa. (Ojasalo ym. 2015, 114—115.)

Havainnointi tassa tutkimuksessa oli lahinna tarkkailevaa havainnointia, jota tein kon-
serttien palvelutapahtumia tarkkailemalla. Lisaksi valokuvasin ja kellotin konsertin
loppumisen jilkeen vaatesdilytyksen jonotus- ja toiminta-aikaa Kuopion kaupungin-
orkesterin Ding Dong, joulu soi! syyskauden paatoskonsertissa 19.12.2017. Liahes lop-
puunmyydyn salin kaikki asiakkaat saatiin palveltua viidessitoista minuutissa. Ha-
vaintojen perusteella jonot liikkuivat jouhevasti, joten jonotusaika asiakasta kohden
jai kohtuulliseksi. Osa havainnoista tuli omakohtaisista palvelukokemuksista Musiik-
kikeskuksella. Havainnoinnin tarkoitus oli monipuolistaa, varmistaa tai kumota kyse-
lylomakkeista ja keskusteluista saatua tietoa. Havainnoinnin tarkoituksena oli tutkia
miten ihmisten kokemukset ja vaittimat mm. jonottamisesta ravintolapalveluihin, we-

tiloihin tai vaatesailytykseen vastaavat nakemaani.
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4.5 Benchmarking

Benchmarking on arviointia, jossa organisaatiot kehittavat toimintaansa ja prosesse-
jaan vertaamalla sita toiseen organisaatioon. Vertailukumppani etsitdan yleensa jossa-
kin suhteessa itsed paremmasta organisaatiosta. Oppimisen kohteet voivat olla valit-
tuja joko saman alan yrityksista tai milta tahansa toimialalta. Menetelmassa otetaan
oppia hyvilta esikuvilta niiden parhaista kiytannoista ja tavoitteena on saavuttaa pa-
rannuksia omassa toiminnassa. Benchmarking auttaa tunnistamaan oman toiminnan
heikkouksia ja laatimaan niiden kehittamiseen tahtaavia tavoitteita seka kehityside-
oita. Benchmarking toteutetaan usein vierailulla organisaatioon, johon toimintaa ver-
rataan, mutta vertailua voidaan tehda myos etsimalla tietoa parhaista kaytanngista eri-
laisista julkaisuista, kirjoista tai Internet-sivuilta. (Itd-Suomen yliopisto 2018.)
Benchmarking ei kuitenkaan ole kopiointia, vaan soveltamista oman yrityksen olosuh-
teisiin ja tyokulttuuriin. Oikean benchmarking kohteen 10ytdminen ja tunnistaminen
on tarkeaa, ettd opittua voidaan soveltaa ja ottaa kaytt66n oman organisaation proses-

seissa. (Niva & Tuominen 2005, 28, 35.)

Valitsin benchmarking kohteeksi Tampere-talon keskusteltuani Kuopion Musiikkikes-
kuksen markkinointipaallikko Sari Kauhasen kanssa. Ainoa toiminnoiltaan ja organi-
saatioltaan 1ahinna Kuopion Musiikkikeskusta vastaava talo Suomessa on Oulun mu-
siikkikeskus, mutta paadyimme valinnassa useana vuonna Suomen parhaaksi kong-
ressitaloksi valittuun Tampere-taloon. Vaikka Tampere-talo on osakeyhtio, eika
toimintatavoiltaan taysin vastaakaan Kuopion Musiikkikeskusta, tekee sen menestys
ja koko ajan kasvavat kavijamaarat siita hyvan benchmarking kohteen. Tampere-talo
on valittu useana vuonna periakkain Suomen parhaaksi kongressitaloksi, joten sen me-

nestykseen vaikuttavat tekijat ovat erinomainen tutkimuskohde.

Aloitin benchmarking-prosessin tutustumalla Tampere-talon nettisivuihin, lehtijut-
tuihin ja yleensd kaikkeen tietoon mita internetista 16ysin. Sen jidlkeen otin yhteytta
tuottaja Suvi Leinoseen, jonka vastuualueita ovat klassinen musiikki, tanssi ja lasten-
kulttuuri. Sovimme Leinosen kanssa, etta lahetan kysymykset etukiteen ja teen niiden
pohjalta puhelinhaastattelun, koska aikatauluni ei antanut mahdollisuutta kayda pai-
kan pailla. Puhelinhaastattelu olisi myos antanut mahdollisuuden tehda lisakysymyk-
sid, jos sellaisia olisi tullut mieleen haastattelun aikana. Kysymykset koskivat Tam-
pere-talon brandia, viestintaa, markkinointia, asiakkaita ja henkilostoa. Ilmeisesti

tuottajan kiireet johtivat kuitenkin siihen, etta sain hanen vastauksensa sahkopostitse,
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enka paassyt tekemaian haastattelua. Lisdksi haastattelin kulttuurituottaja (AMK) Jiri
Ahosta (2018), joka on tehnyt tuotantoharjoittelun Tampere-talossa ja toiminut siella

myos tuottajana.

5 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA AINEISTON ANALYYSI

Kuopion Musiikkikeskuksen yleisotutkimukseen (liite 1) vastasi 333 henkil64, joista
sdhkoiseen 303 henkiloa ja lippukassalta saatavan paperisen kyselyn palautti 23 hen-
kiloa. Lisaksi paperista kyselylomaketta kayttaen toteutettiin henkil6kohtaisia haas-
tattelukyselyita seitseman. Naihin henkilokohtaisiin kyselyihin valittiin erityylisia ta-
pahtumia. Yksi klassisen musiikin konsertti eli Kuopion kaupunginorkesterin Sinfo-
niasarja VI 16.11., jossa solistina oli pianisti Laura Mikkola, yksi viihdekonsertti eli
Jenni Vartiaisen konsertti 18.11. ja Ismo Leikolan Stand up — No niin 22.11.2017. Ky-
selyt tein ennen esitysta ja valiajalla. Henkilokohtaisilla kyselyilla pyrittiin varmista-
maan otoksen tasapuolisuutta ja saamaan sellaisia vastaajia, jotka eivat sihkoiseen
vastaisi, kuten nuorehkoja miehia. Tata kohderyhmaa ajatellen oli valittu Stand up -
ilta, jonka yleisossa oli kylla miehid, mutta padsaantoisesti he kieltaytyivat osallistu-
masta tutkimukseen. Tavoitteena oli tehda henkilokohtaisia kyselyitd enemmankin,
mutta kyselyn pituuden vuoksi ja siksi, etta tein haastattelut yksin en saanut enempaa

vastaajia.

Vastaajia aktivoitiin palkitsemalla eli arpomalla paasylippuja Kuopion Musiikkikes-
kuksessa jarjestettaviin tapahtumiin ja Kuopion kaupunginorkesterin konsertteihin.
Henkilot, jotka halusivat osallistua palkintojen arvontaan, siirtyivat vastattuaan uu-
delle arvontalomakkeelle (liite2), jossa he antoivat henkilGtietonsa arvontaa varten.
Nain heidan tietojaan ei pystynyt yhdistimaan varsinaisen kyselyn vastauksiin. Talla
taattiin tutkimuksen vastaajien anonyymiys. Arvontalomakkeella oli myos mahdolli-
suus liittyda Kuopion Musiikkikeskuksen ja Kuopion kaupunginorkesterin yhteisen
sahkoisen uutiskirjeen jakelulistalle. Jos vastaaja ei halunnut osallistua arvontaan, ei
henkilotietoja tarvinnut tayttaa. Vastaajista 281 eli 84 % osallistui arvontaan ja 139

henkiloa (42 %) liittyi uutiskirjeen jakelulistalle.

Koska kysely tehtiin sahkoisena Webropol-kyselyna, on tutkimuksen tulokset saatu

analysoitua Webropol-raporttien avulla. Webropolin raportointityckalu tarjoaa auto-
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maattiset raportit seka tulosten tarkastelu- ja visualisointitoiminnot. Vastauksia voi-
daan myo0s vertailla ja suodattaa. Text Mining -tyokalun avulla voidaan luoda yleiskat-
saus avoimista tekstivastauksista seka vertailla eri vastaajaryhmien antamien teksti-
vastausten sisiltoja. Tekstivastausten tulokset voidaan havainnollistaa sanapilvien,
graafien seki sanakarttojen avulla. (Webropol 2020.) Kyselyn tulokset on jaoteltu ky-
selylomakkeen aihealueiden otsikoiden mukaan. Osa kyselyn kysymyksisti oli tilaajan
toiveesta maaritelty pakollisiksi, joten niihin oli vastattava, etta paasi eteenpain. Kyse-
lylomakkeessa (liite 1) pakollisten kysymysten peraan on laitettu *-merkki. Pakollisiin
kysymyksiin vastaamista ei voitu kontrolloida paperisissa kyselyissa, joten niita palau-
tettiin osittain vajaasti taytettyna mm. henkilGtietojen osalta. Muutamia palautettuja
paperisia kyselylomakkeita jatettiin kokonaan tutkimuksesta pois, silla vastauksista
naki, ettd lomaketta ei ollut taytetty aidosti tutkimustarkoituksessa vaan lahinna hupi-

mielessa. Tallaisten vastausten kasittely olisi turhaan vaaristanyt tuloksia.

5.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajien taustatietoja koskevat kysymykset olivat kyselyn lopussa, koska sosioeko-
nomiset muuttujat, kuten ik, koulutus ja ammatti, voidaan kokea arkaluontoisiksi
heti kyselyn alussa (Kananen 2011, 41). Toisaalta kysymykset ovat helppoja vastata,
joten varsinkin pitkassa kyselyssa niiden paikka on kyselyn lopussa. Kisittelen vastaa-
jien taustatietoja kuitenkin alussa, koska muut tulokset ovat helpommin hahmotetta-

vissa, kun tiedetaan vastaajien taustat.

Yleisokyselyyn vastanneista 333 henkilostd kaksi paperilomakkeella vastannutta
naista ei kertonut ikdansa, mista johtuu kahden henkilon heitto vastaajien sukupuoli-
ja ikdjakauman lukumaarassa (taulukot 1 ja 2). Ikdnsa ilmoittaneiden vastaajien kes-
kiarvoika niin miehilla kuin naisilla oli 51 vuotta ja mediaani 52 vuotta (naiset 52, mie-
het 53). Vanhin vastaaja oli 86-vuotias ja nuorin 14. Lomakkeessa kysyttiin vastaajan
syntymavuotta, joten ikdjaottelu on tehty vasta tutkimuksen analyysivaiheessa. Mies-
vastaajista suurin osa, 31 % kuului ikdluokkaan yli 65-vuotiaaat. Naisista 28 % vastaa-

jista oli ikdluokassa 55—64 vuotta.
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Taulukko 1: Vastaajien sukupuolijakauma Taulikko 2: Vastaajien ikdjakauma sukupuolittain
s Nainen En halua
(vuotta) N=267 N=
%
Nainen 81 269 alle 15 0 0 0 20
Mies 17 57 15-24 4 2 0 20
En halua kertoa 1 5 25-34 9 16 0 20
Muu 1 2 35-44 20 14 0 20
100 333 45-54 24 23 0

55-64 28 14 100

yli 65 15 31 0 20

Naiset vastasivat kyselyyn miehid aktiivisemmin, joka kuvastaa Tilastokeskuksen
(2018, 6—7) Vapaa-ajan osallistuminen 2017 tutkimusta, jonka mukaan naiset kayvat
miehia yleisemmin konserteissa ja kulttuuritapahtumissa yleensa. Naiset myos vasta-
sivat Tilastokeskuksen tutkimukseen selvasti aktiivisemmin kuin miehet, vanhimpia
ikdryhmia lukuun ottamatta. Tama sama jakauma nakyi myos Musiikkikeskukselle te-

kemassani tutkimuksessa.

Vastaajien koulutustaso
Mies (N=57) mNainen (N=268)

40% 37%
35%
25%
° 20% 19% 20% 21%
20% 18%
15%
0,

10% 5% »

5% °

i I

Perusaste Keskiaste Alin korkea-aste Alempi Ylempi

korkeakouluaste korkeakouluaste

Kuvio 4: Vastaajien koulututaso

Vastaajien koulutustaso oli korkea, silla 54 %:lla kaikista vastaajista oli vahintaan

alemman korkea-asteen eli ammattikorkeakoulu tai alempi yliopistotutkinto. Naiset
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olivat miehia korkeammin koulutettuja. Heista 56:1la % oli vdhintdan alemman kor-
kea-asteen tutkinto, kun se miehilla oli 39:11a % (kuvio 4). Osittain miesten alhaisem-
paa koulutustasoa voi selittaa vastaajien ikdrakenne eli miehista 31 % kuului ikaluok-

kaan yli 65 vuotta, kun naisista sithen kuului vain 15 %.

Vastaajien tyo- ja opiskelutilanne

Mies (N=57) m Nainen (N=268)
70% 64%
60%
50% 46%

40% 329

30% 22%

20%
. . 10% _
10% 5% 39, 5% 30, 5% 29% 3%

0% ] ] - —

Tyossa Yrittaja Tyoton Koululainen/ Elakelainen Muu, mika?
opiskelija

Kuvio 5: Vastaajien tyo-/opiskelutilanne

Tyossdakayvit ja eldkeldiset muodostivat 85 % vastaajista. Naisissa tyossakayvida on
miehid enemman (kuvio 5), mutta tima johtunee vastanneiden miesten vanhemmasta
ikarakenteesta. Koululaisten ja opiskelijoiden maara oli yllattavan pieni sithen niahden,
ettd Musiikkikeskuksessa toimii kolme musiikin koulutukseen keskittynytta oppilai-
tosta. Tama asiakaspotentiaali ei ollut aktivoitunut vastaamaan kyselyyn, vaikka opis-
kelijat kayttavat talon palveluita, mm. ravintolapalveluita, lahes paivittain.
Opiskelijoiden aktiivisuusasia nousi esiin keskusteluissa markkinointipaallikko Sari
Kauhasen (2017) kanssa. Musiikkikeskuksessa toivottaisiin, ettd talossa toimivien
oppilaitosten ammattiopiskelijat kavisivit enemman Kuopion kaupunginorkesterin
konserteissa. Orkesteri kannustaa opiskelijoita ja nuoria orkesterimusiikin pariin

etuhinnalla ja osa oppilaitoksista myos tukee opiskelijoiden lipun ostoa.
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Vastaajien talouden koko

Mies (N=56) m Nainen (N=268)

60% 52%
50% 41%
40%
30% 18 22%
o b 14% 14% 12% oo 1%
10% H = |
0%
1 2 g 4 >t

Talouden koko (henkilda)

Kuvio 6: Vastaajien talouden koko sukupuolittain

Kyselyn mukaan suurimmalla osalla vastaajista talouden koko on kaksi henkil6a (42
%). Seuraavaksi tulevat yhden (22 %), kolmen (14 %) ja neljan (12 %) hengen taloudet.
Kymmenella prosentilla vastaajista, talouden koko oli viisi henkea tai suurempi. Vas-

tanneet miehet asuivat naisia useammin kahden hengen taloudessa (kuvio 6).

Taustatiedoissa kysyttiin asuinpaikkakunnan postinumeroa. Kuopiolaisia vastaajista
oli yli 82 %, lahikunnista 15 % ja muista kaupungeista (Varkaus, Pieksamaki, Iisalmi,
Joensuu, Jyvaskyla, Mikkeli, Espoo ja Helsinki) 3 %. Pelkian asuinkunnan kysymisen
sijaan postinumeron kysyminen mahdollistaa sen, ettd vastaajia voidaan tarkastella
tarkemmin asuinkunnan, tiassa tapauksessa Kuopion sisilla. Vastaajista 25 % asui kes-
kustan, Niiralan ja Haapaniemen alueella, perati 20 % vastaajista asui keskustassa pos-
tinumeroalueilla 70100 ja 70110. Kanta-asiakkaista eli viisi kertaa tai useammin Mu-
siikkikeskuksessa vuoden aikana kayneista asui perati 28 % keskusta-alueella. Helka-
lan ja Venildisen (2014, 50—51) kaupunginorkesterille tekemissa tutkimuksessa
tulokset olivat aivan samat, eli vastaajista 82 % asui Kuopiossa ja keskusta-alueella
asui 20 %. Keskusta-alueella asuvista moni kertoi tulevansa Musiikkikeskukselle ka-

vellen.

Taman tutkimuksen perusteella Kuopion Musiikkikeskuksen kavijat ovat aktiivisia
kulttuurin harrastajia. Vastaajista 2—4 kertaa vuodessa tai useammin kay klassisen
musiikin konserteissa 37 %, rytmimusiikin konserteissa 71 %, teatterissa 56 %, eloku-
vissa 74 %, taidenayttelyissa 48 % ja kirjastossa 84 %. Vastaajat ovat erityisen aktiivisia

kirjastossa kavijoita, silla 49 % kay kirjastossa kuukausittain tai useammin. Miesten ja
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naisten aktiivisuudessa eri kulttuurimuotojen kohdalla on jonkin verran eroja. Klassi-
sen musiikin konserttien osalta vastanneet miehet ovat hieman naisia aktiivisempia,
silla miehista 42 % ja naisista 36 % oli kaynyt konserteissa 2—4 kertaa vuodessa tai
useammin. Tahan tulokseen vaikuttanee se, etta klassisen musiikin konserteissa aktii-
visesti kdyminen on sitd yleisempaa mitd vanhemmasta ikaluokasta on kyse (Heikkila
2015, 39). Tutkimuksen naiset ovat puolestaan aktiivisempia rytmimusiikin konser-
teissa (naiset 73 %, miehet 66 %), teatterissa (naiset 59 %, miehet 44 %), tanssiesityk-
sissa (naiset 23 %, miehet 6 %), elokuvissa (naiset 76 %, miehet 67 %), taidenayttelyissa
(naiset 51 %, miehet 37 %) seka kirjastossa (naiset 85 %, miehet 65 %) kavijoitd. Miehet
puolestaan ovat selkedsti naisia aktiivisempia kdymaan urheilutapahtumissa, silla vas-
tanneista miehista 57 % kavi urheilutapahtumissa 2—4 kertaa vuodessa tai useammin,

kun vastaava luku oli naisilla 35 %.

5.2 Esitykset ja viestinta

Toimeksiantaja toivoi kattavaa tutkimusta Kuopion Musiikkikeskuksen palveluket-
justa, mutta koska termi kasitteend edustaa organisaatioldhtoistéd kuin asiakaslahtoista
nakokantaa palvelujen kehittdmiselle, kiytan jatkossa termid palvelupolku. Palvelu-
polku kuvaa sitd, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla. Palvelupolun
vaiheita ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Esipalvelu sisiltaa palvelusta kuu-
lemisen ja valmistelee arvon muodostumista. (Tuulaniemi 2011, 79.) Tassa kappa-
leessa avataan palvelun kontaktipisteitd eli asiakkaiden mielipiteitd ja kokemuksia
esitysten julkistamisesta, tiedottamisesta, ohjelmistosta kertovista tuotteista seki var-
sinaisesta palvelupolun ydintuotteesta eli itse esityksesta. Yleisokyselyn monivalinta-
kysymyksissa kysyttiin mm. kuinka usein ja minkalaisissa esityksissa kayt, mistd saat
tiedon ja mista haluaisit saada tiedon esityksista ja millaisia odotuksia sinulla oli ja
tayttyivatko odotukset. Avoimissa kysymyksissa kysyttiin mm. missa esityksessa kavit
ja millaisia tapahtumia toivoisit Kuopion Musiikkikeskukseen. Tutkimussyksyna 2017
Musiikkikeskuksessa jarjestettiin 67 tapahtumaa. Klassisen musiikin konsertteja oli
16, rytmimusiikin konsertteja 29, tanssiesityksia seitseméan, seminaareja/keskustelu-
tilaisuuksia nelja, lastentapahtumia kolme, stand up -esityksia kaksi ja muita tapahtu-
mia, kuten itsenaisyyspaivan juhla ja yhdistysten tapahtumat, kuusi. Talossa jarjeste-
tdan myos oppilaitosten tapahtumia, jotka eivat ndy Musiikkikeskuksen ohjelmis-

toesitteissa.
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Kuinka usein kdayt Kuopion Musiikkikeskuksessa jarjestettavissa
esityksissa? Valitse sopivin vaihtoehto.

Viisi kertaa tai useammin vuodessa _19% 249,
34 Kertaa VUOUeSSa e 35%

12 kertaa vUOdessa | 35% s

q q 70A)
Harvemmin kuin kerran vuodessa 5%

En ole kaynyt kertaakaan g 1%/:)/°

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%
Mies (N=57) m Nainen (N=268)

Kuvio 7: Kdyntikerrat Kuopion Musiikkikeskuksen esityksissi per vuosi

Vastanneista 56 % oli kidynyt vahintaan kolme kertaa vuodessa Kuopion Musiikkikes-
kuksen esityksissi. Naiset olivat miehia aktiivisempia ja heista 59 % oli kiynyt vahin-
taan kolme kertaa, miehista 44 % (kuvio 7). Koska naisia oli vastaajina huomattavasti
miehid enemmain, painottuvat naisten kiayntikerrat kokonaistuloksessa. Miehista 47 %

ilmoitti kdyvansa esityksissa 1—2 kertaa vuodessa.

Ohjelmatarjonnan kannalta vastaajille merkittavimmat tiedonlahteet ovat Musiikki-
keskuksen internet-sivut, esite seka Facebook (kuvio 8). Tarkeana kavijat kokevat
myos ystavan/tuttavan suosittelun ja sanomalehtimainoksen. Miesten ja naisten va-
lilld on pienid, mutta ei kovin merkittavia eroja. Facebookin merkittavyys nousee, kun
vastaajan ika laskee. Ikaryhmassa 15—24 vuotiaat Facebook (67 %) on merkittavin oh-
jelmatarjonnan tiedonldhde, mutta vastaajina ikaryhma oli sen verran pieni, vain 4 %
vastaajista, ettd laajoja yleistyksia ei tasta tutkimuksesta voi tehda. Instagramin mer-
kitys nayttaa ohjelmatarjonnan tiedonsaantiin olevan pieni, mutta tama johtunee sen
kayttajaryhman pienesta vastaajamaarasta. Vaikka Instagramin kayttajia on runsaasti
jo kaikissa ikaluokissa, kayttavat 16—24-vuotiaat Instagramia paivittdin muita ikaryh-
mia selvasti enemman (DNA 2019, 10). Nuorien tavoittamiseen ja brandin rakentami-

seen Instagram on edelleen hyva viestintakanava.
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Mista saat yleensa tietoa Kuopion Musiikkikeskuksen
ohjelmatarjonnasta? Voit valita useamman kohdan.

N=331, valittujen vastausten lukumaara: 983

Kuopion Musiikkikeskuksen esite

Kuopion Musiikkikeskuksen ja Kuopion
kaupunginorkesterin sdhkdinen uutiskirje

Kuopion Musiikkikeskuksen www-sivut 66%
Facebook

Instagram

Sanomalehden artikkeli

Sanomalehden menopalsta

Sanomalehtimainos

Verkkolehden artikkeli

Verkkomainos (esim. banneri), missa?
Radiomainonta

Katumainonta

InfoTV-mainonta mm. ravintoloissa ja linja-autoissa
Ystavan/tuttavan suosittelu

Muu, mika?

En ole saanut tietoa esityksista.

Mies (N=56) m Nainen (N=268)

Kuvio 8: Kuopion Musiikkikeskuksen ohjelmatarjonnan tiedonldhteet

Kun vastaajilta kysyttiin, mista he mieluiten haluavat jatkossa saada tietoa ohjelma-
tarjonnasta, sailyttavat Kuopion Musiikkikeskuksen internet-sivut (60 %) asemansa
suosituimpana tiedonlahteena, Facebook (53 %) nousi toiseksi ja esite (48 %) oli kol-
mantena. Vaikka sidhkoiset viestintakanavat kasvattavat toivottuina tiedonldhteina
merkitystaan, on kevit- ja syyskausien painetulla ohjelmistoesitteelld vastaajakunnalle
edelleen suuri merkitys. Ikdluokassa 25—34 Facebook (74 %) nousee merkittavimmaksi
yhdessa internet-sivujen (74 %) kanssa ja ikaluokassa 35—54 toiseksi (69 %), jossa mer-

kittavin on edelleen internet-sivut (72 %). Mielenkiintoista on, ettd 15—24 vuotiaiden
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ikdryhmassa toivotaan tietoa ohjelmatarjonnasta katumainonnan (80 %) ja Facebookin
(60 %) kautta. Vastaajamaara kuitenkin kyseisessa ikaryhmassa sen verran pieni (4 %

vastaajista), ettei vastauksista voi tehda yleistettavia paatelmia.

Mihin seuraavista Kuopion Musiikkikeskuksen tapahtumista
olet osallistunut viimeisen vuoden aikana?
Voit valita useamman vaihtoehdon.

N=333, valittujen vastausten lukumaara: 664

En mihink8an g 0 9%

Muu tapahtuma, mika? ﬂ 1%

Luennot/seminaarit _7% 16%

Stand Up - s 199,

e 14%
Tanssiesitykse!  p——— 257%

Lastentapahtumat _5% 13%
Rytmimusiikin konsertit (pop, rock, jazz, iskelma 63%
jne.) " 74%

%

; A ] 4
Klassisen musiikin konsertit P 42%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Mies (N=57) m Nainen (N=269)

Kuvio 9: Kuopion Musiikkikeskuksen tapahtumiin osallistuminen viimeisen vuoden aikana

Rytmimusiikin, johon kuuluvat pop-, rock-, jazz- ja iskelmakonsertit ovat olleet suosi-
tuimpia tapahtumia niin miesten kuin naisten keskuudessa (kuvio 9). Toiseksi suosi-
tuimpia ovat vastaajien keskuudessa olleet klassisen musiikin konsertit. Klassisen mu-
siikin konserttien kavijat, kayvat aktiivisesti myos rytmimusiikin konserteissa (60 %)
jalastentapahtumiin osallistujat kdyvat rytmimusiikin (68 %) ja klassisen musiikin (63
%) konserteissa. Tanssiesityksissa ja stand up -tilaisuuksissa kayvat ovat aktiivisia ryt-
mimusiikin konserttikavijoita (79 % ja 86 %). Koska tutkimuksessa rytmimusiikki
edustaa laaja-alaisesti musiikkia aina jazzista iskelmaan, se myos yhdistaa eri vastaa-
jaryhmia. Suomalainen maku tutkimuksen mukaan kotimaiset iskelmat ja rock ovat
kaikkein suosituimpia musiikkilajeja Suomessa (Purhonen ym. 2014, 41). Vastaajien

mainitsemat muut tapahtumat ovat olleet mm. Itsendisyyspaivan juhla ja oppilaitosten
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konsertit. Klassisen musiikin konserteista ldhes kaikki olivat Kuopion kaupunginor-
kesterin konsertteja. Kausikortin kaupunginorkesterin Sinfoniasarjan konsertteihin
omisti kuitenkin vain 6 % vastaajista. Tama tukee Kuopion Musiikkikeskuksen (2017b)
tiedotteessa ollutta tietoa, jossa kerrottiin orkesterin Sinfoniasarjan kokonaismyynnin

kallistuneen kausikorteista yksittédislippujen suuntaan.

Jos tarkastellaan tiedonsaantia eri tapahtumien kavijoiden osalta, ovat Musiikkikes-
kuksen internet-sivut merkittavin rytmimusiikin konserttien (68 %), lastentapahtu-
mien (70 %), stand up -esitysten (77 %) ja luentojen/seminaarien (69 %) osallistujille.
Musiikkikeskuksen esite on merkittavin klassisen musiikin konserttien (74 %) ja tans-
siesitysten (70 %) kavijoille. Kausikortin omistajista 95 % ja viisi kertaa tai useammin
kayvista 81 % piti merkittavimpana tiedonlahteena esitetta.

Avoimena kysymyksena kysyttiin, missa esityksessa vastaaja kavi Kuopion Musiikki-
keskuksessa viimeksi. Suosituimmat konsertit, joissa vastaajat ovat kidyneet ovat paa-
osin Musiikkikeskuksen syksyn 2017 ohjelmistoa, kuten Kaupunginorkesterin syksyn
2017 Sinfoniasarjan konsertit sekd Fantastic Fantasy -elokuvakonsertti, Tuure Kilpe-
lainen ja Kaihon karavaani — Autiosaari, Ismo Alanko — Yksin, Kari Tapio — Sinival-
koinen dani, Semmarit, Jenni Vartiainen seki kesan Kuopio Tanssii ja Soi -tapahtu-

mat.

Mika innoitti sinut lahtemaan kyseiseen esitykseen?

Vastaajien maara: 333, valittujen vastausten lukumaara: 491

Mainonta - sl "8,

OISO e 2195 07
Esityksen tyy e — 20% 37%
SNty 1/ iyt e 500,
Ystavan / tuttavan ehdotus gy 20(%3%

Jokin muu, mika? g 9% oo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Mies (N=57) = Nainen (N=269)

Kuvio 10: Miki innoitti vastaajaa l1ahteméaén valitsemaansa esitykseen
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Suurimpana innoittajana viimeksi kiytyyn tapahtumaan oli kaikkien vastaajien mie-
lesta esiintyja/esiintyjat (60 %), ohjelmisto tai esityksen tyylilaji (23 %) seka ystavan
tai tuttavan suositus (21 %). Miehille ohjelmisto ja esityksen tyylilaji on selvasti naisia
tarkeampaa (kuvio 10). Jokin muu innoittaja on ollut mm. kausikortti, tyopaikan pik-

kujoulu, oman lapsen tai puolison esiintyminen, lahjalippu tai ilmainen tapahtuma.

Jos esitykseen tultiin muulta paikkakunnalta (64 vastaajaa), oli kyseinen esitys 48
%:lle vastaajista saapumisen syyna. Yleensa muulta paikkakunnalta saavuttiin rytmi-
musiikin konsertteihin (80 %), tanssiesityksiin (27 %) tai klassisen musiikin konsert-
teihin (25 %). Vaikka vastaajien ennakko-odotukset esitysten suhteen olivat korkeat,

odotukset tayttyivit ja jopa ylittyivat (kuviot 11 ja 12).

Asteikolla 1-7, kuinka korkeat Asteikolla 1-7, kuinka odotuksiesi
ennakko-odotukset sinulla oli tayttyivat esityksen suhteen?
esitysta kohtaan?
7 40%
7 31% 6 36%
g o S 5 16%
(1]
4 0,
4 6% ‘: »
3 49 3 3%
2 W 2% 2 0 1%
1 2% 1 0%
0% 10% 20% 30% 40% 0% 10% 20% 30% 40% 50%
Asteikko: Asteikko:
1=Minulla ei ollut mitédén odotuksia 1=Minulla ei ollut mitdan odotuksia
7=0Odotukseni olivat erittdin korkeat 7=0dotukseni olivat erittain korkeat
Kuvio 11: Ennakko-odotusten jakauma Kuvio 12: Ennakko-odotusten toteutuman jakauma

Esityksia kidydaan katsomassa puolison (41 %) ja ystavan (30 %) kanssa tai yksin (14
%). Lasten, sukulaisen, tuttavan kanssa tai ryhméan jasenena kay 15 % kavijoista. Vas-
tanneista miehista yli puolet (53 %) kavi puolison kanssa. Yksin (18 %) tai ystavan (20
%) kanssa kayvia oli miehissa lahes yhta paljon. Lapsen ja sukulaisen kanssa tai ryh-
man jasenena kay 9 % miehista. Jos vertaillaan eri tapahtumatyyppeja, niin puolison
kanssa kiaydaan eniten rytmimusiikin konserteissa ja seminaareissa, muissa tapahtu-

missa kdyddan useimmiten ystavan kanssa.

Paatos esitykseen lahtemisesta tehdaan yleensa hyvissa ajoin. Naiset tekevat paatokset

miehia aikaisemmin. Naisista 36 % teki paatoksen “heti kun esitys on julkistettu”,
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12 % "heti kausiohjelman ilmestymisen jilkeen” ja 33 % “kuukautta ennen”. Viikkoa
ennen esitysta tai siti myohemmin teki paatoksen vain 19 % naisista. Miehista 18 %
teki paatoksen “heti kun esitys on julkistettu”, 14 % “kausiohjelman ilmestymisen jal-
keen” ja 34 % “kuukautta ennen”. Viikkoa ennen esitysta tai sitd myohemmin teki paa-

toksen 24 % miehista.

Kuten jo aikaisemmin todettiin, Kuopion Musiikkikeskuksen tutkimukseen vastanneet
harrastavat aktiivisesti kulttuuria. Viimeisen puolen vuoden aikana vastaajista 75 % on
kaynyt kulttuuritapahtumissa myos muualla kuin Kuopion Musiikkikeskuksessa. Suo-
situin naista oli teatteri, jossa kdydaan Kuopion lisaksi mm. Helsingissd, Tampereella,
Varkaudessa ja Iisalmessa. Klassisen musiikin konserteissa ja oopperassa kiaydaan
mm. Savonlinnan oopperajuhlilla, Helsingissa ja Lahdessa. Avoimet vastaukset jaotel-
tiin Text Miningin avulla. Vastaajien antamat avoimet vastaukset voidaan esittaa sa-
nakartan avulla. Sanakartta (kuvio 13) esittda avoimista vastauksista sanat, jotka esiin-
tyvit usein samoissa vastauksissa. Taustavirit ja sanojen vilissa olevat viivat kertovat
mitka sanat esiintyvat useimmiten yhdessia. Myos sanojen vilinen etdisyys toisistaan

kertoo sanojen yhteydesta. Kartta on suuntaa-antava.
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Kuvio 13: Sanakartta kulttuuritapahtumissa kdynnista viimeisen puolen vuodena aikana muualla kuin
Kuopion Musiikkikeskuksessa.



39

Vastaajia pyydettiin kuvailemaan itsedan kulttuurin kuluttajina. Vastauksia tuli 330.
Avoimessa kysymyksessa oli annettu esimerkkeja: suurkuluttaja, satunnainen kavija,
soitat/musisoit myos itse. Nama esimerkit selvasti vaikuttivat valittuihin kuivailuihin,
mutta kysymykseen vastattiin myos selkedsti pidemmillda kommenteilla. Satun-
naiseksi, spontaaniksi tai keskiverroksi kulttuurin kuluttajakasi kuvaili itsedan 61 %
vastaajista. Suurkuluttajia, aktiivisia ja kiinnostuneita kuluttajia oli 26 % vastaajista.
Vastaajista kuusi prosenttia soittaa, laulaa tai tanssii itse, joko harrastaen tai alaa opis-
kellen. Erityisesti musiikista kiinnostuneita oli nelja prosenttia ja kolme prosenttia ka-
visi kulttuuritapahtumissa enemman, jos olisi aikaa tai rahaa. Alla muutamia esimerk-
kikuvailuja vastaajilta:

Satunnainen/valikoiva kavija, budjetti rajoittaa, muuten kavisin ehdotto-

masti kaikki sinfoniasarjankin konsertit kuuntelemassa. Itse olen kuorossa,
osaan jotakin soittaakin. Nainen, 55—64 vuotta

Suhteellisen suuri kuluttaja. Kayn konserteissa muuallakin, myos muissa
kaupungeissa. Laulan itse ja my0s kuorojen esiintymiset kiinnostavat. Kayn
perheeni ja lastenlasten esityksissd. Kdayn teatterissa ja elokuvissa. Klassista
musiikkia seuraan myos radiosta ja televisiosta. Nainen, yli 65 vuotta

Soitan itse viulua ja olen nuorempana kaynyt vanhempieni kanssa paljon
konserteissa ja teattereissa. Viime aikoina ei ole ollut varaa tai aikaa kiayda
nyt kun meillad on pieni lapsi, pitdisi loytaa lapsenvahti, ettd paasisimme
kdymaan esityksissa. Isovanhemmat asuvat n. 300 km paissi, joten tima
vaikeuttaa asiaa. Nainen, 25—34 vuotta

Avoimella kysymyksella kysyttiin, millaisia tapahtumia vastaaja toivoo lisdd Kuopion
Musiikkikeskukseen. Eniten toivottiin kevyen musiikin konsertteja, kuten iskelma-,
pop- ja rock-konsertteja sekd suomalaisia huippuartisteja. Osa vastaajista oli sita
mieltd, etta kaikkea on jo nyt riittavasti. Onnistunut elamys Kuopion Musiikkikeskuk-
sessa koostuu vastaajien mukaan hyvista esiintyjasta ja esityksestd, hyvasta musii-
kista, tarjoiluista ja palveluista eli kokonaisuudesta. Ndin vastaajat kuvasivat onnistu-
nutta elamysta:

Onnistunut visiitti koostuu huolellisesti suunnitelluista elementeista, jotka

kaikki tahtaavat siihen, etta asiakkaalla on mahdollisimman vaivaton olla

vierailunsa ajan. Tilojen hahmottaminen on helppoa. Palvelut ovat selvilla.

Konserteissa kokoonpano tai artisti on keskiossi. Ainentoiston pitii olla
kohdallaan. Nainen, 25—34 vuotta

Kun tulee innokkaana esityksiin ja poistuu sielta vieldkin innokkaampana
kuin tullessaan. Mies, yli 65 vuotta
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Kaikin puolin sujuva, lippujen oston helppous, sopivalla paikalla sijainti,
tarjoilut, yleison huomioiminen kaikin tavoin, myos yleison ymmarrys
muitten huomioimisesta mm. jattamalla edes hieman hajusteita vihem-
maksi, ilmastointia pitaisi parantaa joka tapauksessa. Nainen 35—44 vuotta

Kokonaisuus ratkaisee, solistin/artistin eldytyminen, soitannan innosta-
vuus ja "musiikin meneminen suoraan syddmeen", osallistuva ja iloinen
yleiso itse on myos tiarkea osatekija onnistuneen konserttielamyksen koko-
naisuudessa. Mies, 35—44 vuotta

5.3 Tapahtumien kavijaprofiilit

Tassa luvussa esittelen tutkimuksen perusteella koostettuja Kuopion Musiikkikeskuk-
sen tapahtumien kavijaprofiileja. Profiilit perustuvat tapahtumien mukaan luokiteltui-
hin vastaajatietoihin, joita ovat ikd, sukupuoli, koulutus ja talouden koko seka tiedon-
saantiin, lipun ostoon ja kulttuurin kuluttamiseen liittyvat tiedot. Tietoja voidaan hyo-

dyntida viestinnan ja markkinoinnin suunnittelussa.

Klassisen musiikin konserteissa kiivija (143 vastaajaa) on yli 65-vuotias (27 %)
tai 55—64-vuotias (22 %) tai 45—54-vuotias (22 %) nainen (79 %), jolla on ylemman
korkeakouluasteen (32 %) tai alemman korkeakouluasteen (29 %) tutkinto. Han asuu
1—2 hengen (66 %) taloudessa ja kiy tyossa (50 %) tai on eldkkeelld (32 %). Han kay
Musiikkikeskuksessa jarjestettavissa esityksissa viisi kertaa tai useammin (48 %).
Konserteissa han kay yleensa ystavan (30 %) tai puolison (29 %) kanssa, mutta usein
myo0s yksin (19 %). Paatokseen konserttiin lahtemisesta han tekee hyvissa ajoin, vahin-
taan kuukautta ennen (69 %) konserttia. Liput han ostaa yleisimmin Musiikkikeskuk-
sen lipunmyynnista (51 %). Tietoa ohjelmistosta han saa Musiikkikeskuksen esitteesti
(74 %) ja internet-sivuilta (58 %), mutta mieluiten haluaisi saada tietoa esitteesta (62
%), internet-sivuilta (55 %) tai Facebookista (48 %). Hanella on vain harvoin kaupun-
ginorkesterin kausikortti (14 %). Kaupunginorkesterin konserttien ja Sinfoniasarjan
ohella, han kiay Musiikkikeskuksessa myos rytmimusiikin konserteissa (60 %) ja tans-
siesityksissa (31 %). Viimeksi han on kaynyt kuuntelemassa Sinfoniasarjan konserttia,
sellonsoiton opiskelijoiden ja opettajien Sellojen suurajot -konserttia, Ismo Alankoa,
Tuure Kilpeldista ja Kaihon karavaania tai katsomassa Kuopio tanssii ja soi -esitysta.
Esitykseen hanta innoittaa lahtemaan esiintyja (55 %) tai ohjelmisto (38 %). Hanen

ennakko-odotuksensa esityksen suhteen yleensa ylittyvat. Han on viimeisen puolen
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vuoden aikana kaynyt kulttuuritapahtumissa myos muualla (83 %) kuin Musiikkikes-
kuksessa. Useimmiten se on ollut teatteri, museo, taidemuseo tai konsertti, joissa han
on vieraillut myos muualla kuin Kuopiossa. Ahkerimmin han kay kirjastossa, jossa vie-

railee kuukausittain (44 %) tai viikoittain (22 %).

Rytmimusiikin konserteissa kiivija ( 239 vastaajaa) on 55—64-vuotias (28 %) tai
45—54-vuotias (27 %) nainen (83 %). Han asuu 1—2 hengen (64 %) taloudessa ja kiay
tyossa (65 %). Musiikkikeskuksessa jarjestettavissa esityksissa han kidy vahintaan
kolme kertaa vuodessa (58 %). Konserteissa han kiy yleensa puolison (44 %) tai ysta-
vin (32 %) kanssa. Padtokseen konserttiin Iihtemisesta han tekee hyvissi ajoin eli heti,
kun esitys julkistetaan (39 %) tai viimeistaan kuukautta ennen (32 %). Liput hian ostaa
Lippu.fi verkkopalvelusta (42 %) tai Musiikkikeskuksen lipunmyynnista (37 %). Tietoa
ohjelmistosta han saa Musiikkikeskuksen internet-sivuilta (67 %), esitteesta (57 %) tai
Facebookista (41 %). Mieluiten han haluaisi saada tietoa internet-sivuilta (64 %), Fa-
cebookista (52 %) tai esitteesta (52 %). Rytmimusiikin konserttien ohella, han kiay Mu-
siikkikeskuksessa my0s klassisen musiikin konserteissa (36 %) tai tanssiesityksissa (26
%). Viimeksi hian on kaynyt kuuntelemassa Tuure Kilpeldistd ja Kaihon karavaania,
Ismo Alankoa tai Semmareita. Esitykseen hianta innoittaa 1ahtemaan esiintyja (67 %).
Hanen ennakko-odotuksensa esityksen suhteen yleensa ylittyviat. Han on viimeisen
puolen vuoden aikana kaynyt kulttuuritapahtumissa my6s muualla (77 %) kuin Mu-
siikkikeskuksessa. Useimmiten se on ollut teatteri (52 %) tai keikka/festivaali/kon-
sertti (18 %), joissa hian on vieraillut myos muissa kaupungeissa kuin Kuopiossa. Ah-
kerimmin han kay kirjastossa, jossa vierailee kuukausittain (37 %) tai viikoittain (19
%).

Kyselyyn vastannut lastentapahtumien kavija (40 vastaajaa) on 35—44-vuotias (38
%) nainen (88 %), jolla on ylemman korkeakouluasteen (38 %) tutkinto. Han asuu va-
hintaan neljan hengen (64 %) taloudessa ja kay tyossa (62 %). Han kay Musiikkikes-
kuksessa jarjestettavissa esityksissa vahintaan 3 kertaa vuodessa (83 %). Tapahtu-
missa han kay yleensa ystavan (30 %) tai lapsen/lasten (25 %) kanssa. Paatokseen ta-
pahtumaan lahtemisesta han tekee viimeistian kuukautta ennen (68 %). Liput han
ostaa Musiikkikeskuksen lipunmyynnista (40 %) tai Lippu.fi verkkopalvelusta (38 %).
Tietoa ohjelmistosta han saa Musiikkikeskuksen internet-sivuilta (70 %), esitteesta (58
%) tai ystavan/tuttavan suosittelusta (43 %), mutta mieluiten haluaisi saada tietoa in-

ternet-sivuilta (64 %), esitteesta (55 %) tai Facebookista (53 %). Lastentapahtumien
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ohella hian kay Musiikkikeskuksessa my0s rytmimusiikin (68 %) tai klassisen musiikin
konserteissa (63 %). Viimeksi han on kaynyt kuuntelemassa Herra Heinamakea ja
Lato-orkesteria tai sellonsoiton opiskelijoiden ja opettajien Sellojen suurajot -konsert-
tia. Esitykseen hanti innoittaa lahteméaan esiintyja (65 %). Hanen ennakko-odotuk-
sensa esityksen suhteen yleensa ylittyvat. Han on viimeisen puolen vuoden aikana kay-
nyt kulttuuritapahtumissa myos muualla (80 %) kuin Musiikkikeskuksessa. Useimmi-
ten se on ollut teatteri (60 %), jossa hian on vieraillut myos muissa kaupungeissa kuin
Kuopiossa. Ahkerimmin han kay kirjastossa, jossa vierailee kuukausittain (53 %) tai

viikoittain (13 %).

Tanssiesitysten kivija ( 80 vastaajaa) on 55—64-vuotias (33 %) tai 45—54-vuotias
(26 %) nainen (86 %), jolla on alemman korkeakouluasteen (31 %) tai ylemman kor-
keakouluasteen (26 %) tutkinto. Han asuu 2 hengen (48 %) taloudessa ja kay tyossa
(60 %). Han kiay Musiikkikeskuksessa jarjestettavissa esityksissa viisi kertaa tai use-
ammin (41 %) tai 3—4 kertaa (41 %). Tapahtumissa hian kay ystavan (34 %) tai puolison
(33 %) kanssa. Paatokseen esitykseen lahtemisesta héan tekee heti kun esitys julkiste-
taan (43 %). Liput han ostaa Musiikkikeskuksen lipunmyynnista (44 %). Tietoa ohjel-
mistosta hian saa Musiikkikeskuksen esitteestd (70 %) tai internet-sivuilta (64 %),
mutta mieluiten haluaisi saada tietoa internet-sivuilta (65 %), esitteesta (63 %) tai Fa-
cebookista (43 %). Tanssiesitysten ohella han kiy Musiikkikeskuksessa myos rytmi-
musiikin (79 %) tai klassisen musiikin konserteissa (55 %). Viimeksi han on kaynyt
katsomassa Kuopio tanssi ja soi -esityksid, kuuntelemassa kaupunginorkesterin sinfo-
niasarjan konsertteja tai Ismo Alankoa. Esitykseen hanta innoittaa lahtemain esiintyja
(60 %). Hanen ennakko-odotuksensa esityksen suhteen yleensa ylittyvat. Han on vii-
meisen puolen vuoden aikana kaynyt kulttuuritapahtumissa myos muualla (87 %) kuin
Musiikkikeskuksessa. Useimmiten se on ollut teatteri (51 %) tai klassisen musiikin
konsertti/ooppera (14 %), joissa han on vieraillut myos Helsingissd ja muissa kaupun-
geissa, jopa ulkomailla. Ahkerimmin han kay kirjastossa, jossa vierailee kuukausittain

(38 %) tai viikoittain (15 %).

Kyselyyn vastannut stand up kivija (62 vastaajaa) on 45—54-vuotias (32 %) tai 35—
44-vuotias (31 %) nainen (84 %), jolla on alemman korkeakouluasteen (42 %) tutkinto.
Han asuu kahden (26 %) tai kolmen (24 %) hengen taloudessa ja kay tyossa (87 %).

Han kay Musiikkikeskuksessa jarjestettavissa esityksissa 1—2 kertaa (47 %) vuodessa.
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Tapahtumissa hian kay yleisimmin ystavan (44 %) kanssa. Paiatokseen tapahtuman lah-
temisesta han tekee hyvissa ajoin eli heti, kun esitys julkistetaan (42 %) tai viimeistaan
kuukautta ennen (42 %). Liput han ostaa Lippu.fi verkkopalvelusta (40 %) tai Musiik-
kikeskuksen lipunmyynnisti (36 %). Tietoa ohjelmistosta han saa Musiikkikeskuksen
internet-sivuilta (77 %), sanomalehtimainoksesta (45 %), esitteesta (42 %) tai Face-
bookista (39 %), mutta mieluiten haluaisi saada tietoa internet-sivuilta (76 %) ja Face-
bookista (68 %). Stand up -tapahtumien lisdksi, han kiday Musiikkikeskuksessa rytmi-
musiikin konserteissa (86 %). Viimeksi han on kaynyt katsomassa Ismo Leikolan Stand
up -esitysta tai kuuntelemassa Tuure Kilpeldista ja Kaihon karavaania. Esitykseen
héanti innoittaa lahtemain esiintyja (63 %). Hianen ennakko-odotuksensa esityksen
suhteen yleensa ylittyvat. Han on viimeisen puolen vuoden aikana kaynyt kulttuurita-
pahtumissa myos muualla (68 %) kuin Musiikkikeskuksessa. Useimmiten se on ollut
teatteri (55 %) tai keikka/festivaali/konsertti (17 %), joissa hian on vieraillut myos
muissa kaupungeissa kuin Kuopiossa. Ahkerimmin han kay kirjastossa, jossa vierailee

kuukausittain (29 %) tai viikoittain (26 %).

Tutkimuksen perusteella luentojen ja seminaarien kivija (48 vastaajaa) on 45—
54-vuotias (36 %) nainen (90 %), jolla on ylemman korkeakouluasteen (42 %) tutkinto.
Han asuu kahden (42 %) hengen taloudessa ja kay tyossa (69 %). Han kay Musiikki-
keskuksessa jarjestettavissa tapahtumissa viisi kertaa tai useammin (46 %) vuodessa.
Tapahtumissa han kay yleisimmin puolison (29 %), ystavan (21 %) kanssa tai yksin (21
%). Paatokseen tapahtuman lahtemisesta han tekee hyvissa ajoin eli heti, kun esitys
julkistetaan (40 %) tai kuukautta ennen (29 %). Liput han ostaa Musiikkikeskuksen
lipunmyynnista (40 %) tai Lippu.fi verkkopalvelusta (35 %). Tietoa ohjelmistosta han
saa Musiikkikeskuksen internet-sivuilta (69 %), esitteesta (63 %) tai Facebookista (46
%), mutta mieluiten haluaisi saada tietoa internet-sivuilta (63 %), esitteesta (56 %) ja
Facebookista (54 %). Luentojen ja seminaarien lisdksi, han kdy Musiikkikeskuksessa
rytmimusiikin (775 %) tai klassisen musiikin (68 %) konserteissa. Esitykseen hanta in-
noittaa lahtemaan esiintyja (68 %). Hianen ennakko-odotuksensa esityksen suhteen
yleensa ylittyvat. Han on viimeisen puolen vuoden aikana kaynyt kulttuuritapahtu-
missa myos muualla (81 %) kuin Musiikkikeskuksessa. Useimmiten se on ollut teatteri
(51 %) tai museot ja nayttelyt (21 %). Tapahtumissa hin vierailee usein Helsingissa.
Ahkerimmin han kay kirjastossa, jossa vierailee kuukausittain (48 %) tai viikoittain (17
%).
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Kanta-asiakas (79 vastaajaa), eli viisi kertaa tai useammin vuodessa Musiikkikes-
kuksen tapahtumissa kayva, on vastausten perusteella yli 65-vuotias (33 %) tai 55—64
vuotias (22 %) tyossa kayva (49 %) tai elakkeella (35 %) oleva nainen (82 %), joka asuu
kahden hengen taloudessa. Héanelld on joko ylemmain korkeakouluasteen (30 %) tai
alemman korkeakouluasteen (27 %) tutkinto. Useimmiten hin kiy klassisen musiikin
(86 %) tai rytmimusiikin konserteissa (66 %), kuitenkin Sinfoniasarjan kausikortti on
vain 24 % vastaajista. Esityksissa han kay ystavan (31 %) tai puolison (28 %) kanssa,
mutta usein myos yksin (27 %). Tietonsa han saa Musiikkikeskuksen esitteesta (81 %)
tai internet-sivuilta (60 %). Esitykseen hianti innoittaa lahtemain esiintyja (57 %) tai
ohjelmisto (39 %). Liput hian ostaa yleensa Musiikkikeskuksen lipunmyynnista (65 %),
vaatteensa han jattda joko maksulliseen (53 %) tai maksuttomaan (47 %) vaatesaily-
tykseen, ja kayttaa yleensa Musiikkikeskuksen ravintolapalveluja (82 %). Han harras-
taa musiikin lisdksi myos muita kulttuurimuotoja ja kay vahintdan 2—4 kertaa vuo-
dessa elokuvissa (79 %), teatterissa (74 %) tai taidenayttelyissa (68 %). Suosituin har-
rastus lienee lukeminen, koska ahkerimmin hin vierailee kirjastossa, jossa kay

kuukausittain (40 %) tai viikoittain (23 %).

Kuopion Musiikkikeskuksen kavijaprofiilit vahvistavat Vapaa-ajan osallistuminen
2017 tutkimustietoa siita, ettd naiset kaviviat konserteissa miehia yleisemmin ja ylem-
mat toimihenkilot ovat aktiivisimpia konserteissa kavijoita (Tilastokeskus 2018, 7).
Musiikkikeskuksen tapahtumakavijoista korkein koulutustaso oli luentojen ja semi-
naarien kavijoilla, joista 42 %:lla oli ylemman korkeakouluasteen tutkinto. Rytmimu-
siikin kavijat puolestaan edustavat tasaisesti eri koulutusasteita aina keskiasteen tut-
kinnoista ylemmaéan korkeakouluasteen tutkintoihin, joten tyypillista koulutustasoa ei

pystynyt maarittelemaan.

Vapaa-ajan osallistuminen 2017 tutkimuksen mukaan, aktiivisimpia konserttikavijoita
ovat 15—44-vuotiaat, mutta he eivit timan tutkimuksen mukaan ole Musiikkikeskuk-
sen merkittavinta asiakaskuntaa (mt., 7). Tahan voi olla syyna mm. se, etta ohjelmis-
totarjonnan paiapaino kohdentuu vanhemmalle ikaryhmalle, vaikka nuoremmillekin
suunnattua ohjelmistoa 16ytyy. Lisaksi paikka Kuopion Musiikkikeskus, voidaan kokea
liian viralliseksi tai hienoksi paikaksi nuorten keskuudessa ja konsertteihin mennaan
mieluummin rennompaan ymparistoon. Rennompaa ilmetta on tavoitellut myos Tam-

pere-talo, joka on ottanut astetta kansanomaisemman otteen ja tahtonut madaltaa
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kynnysta tulla taloon. Toimitusjohtaja Paulina Ahokas nékee, etta rentous on nyt muo-
tia. Tampere talo haluaa olla paikka, johon voi menna lasten kanssa Converse-tennarit
jalassa tai yhta hyvin iltapuvussa. (Ala-Heikkila 2017.) Haasteena Musiikkikeskuk-
sella, kuten monella muulla kulttuurilaitoksella, on 16ytaa uutta kavijaikuntaa vanhe-
nevan asiakaskunnan tilalle. Nuorten houkutteleminen vaatisi tapahtumatarjonnan

kohdentamista nuoremmille ikaryhmille.

Toisaalta ian mukaan tarkasteltuna suurituloisimpia ovat kotitaloudet, joissa kotita-
louden viitehenkilo on idltdan 45-54 vuotta. Lihes samalle tulotasolle yltavat 35—44
ja 55—64-vuotiaiden ikaryhmat. (Tilastokeskus 2020.) Kulutustilastojen mukaan 45—
64-vuotiaiden ikaryhmalla on suurimmat kulutusmenot kulutusyksikk6a kohden ver-
rattuna muihin ikdryhmiin (Suomen virallinen tilasto 2012). He kuluttavat eniten
myos vapaa-aikaan, jonka kulutuskohteista ikiryhma kuluttaa nuorempia enemman
erityisesti kirjallisuuteen, lehtiin, matkusteluun ja kulttuuritapahtumissa kaynteihin.
Selked kulutusmenojen viheneminen alkaa niakya vasta yli 75-vuotiaiden ikdryhmassa.
(Kekaldinen & Wilska & Kokko 2017, 4.) Kotitalouksien kaytossa olevien tulojen ja ku-
lutustottumusten viitekehyksessa voi Kuopion Musiikkikeskuksen ohjelmiston koh-
dentaminen yli 45-vuotaille olla jarkevaa, mutta pidemman paille ei kuitenkaan suo-

siteltavaa.

5.4 Palvelut

Kuopion Musiikkikeskuksen palvelupolussa ydinpalvelua tukevat palvelut muodosta-
vat tarkedn osan asiakkaan palvelupolkua. Ydinpalvelu vastaa asiakkaan keskeiseen
ostotarpeeseen (konsertti- tai muu tapahtuma). Avustava palvelu on vilttamaton, ku-
ten lipunmyynti, jotta asiakas voi kiyttaa ydinpalvelua. Tukipalveluiden, kuten vaa-
tesailytyksen ja ennen esitysta tai valiajalla saatavien ravintolapalveluiden tehtavana
on parantaa konserttielamysta, lisata sen arvoa seka erilaistaa palvelua muiden tarjon-
nasta. Tukipalvelut eivat ole valttamattomia, mutta parantavat kilpailukykya ja syn-
nyttavat asiakasuskollisuutta. (Koivisto 2007, 35.) Nama Musiikkikeskuksen palvelu-
polkuun liittyvat vuorovaikutustilanteet eli palvelutuokiot antavat palvelujentarjo-
ajalle mahdollisuuden osoittaa asiakkaalle palvelujensa laadun. Yleisotutkimuksessa

kysyttiin vastaajien mielipiteita ja kokemuksia Musiikkikeskuksen palvelutuokioista
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eli lipunmyynnista, vaatesailytyksesta ja ravintolapalveluista sekd niiden kontaktipis-
teista, kuten ihmiset (asiakaspalvelijat), ymparistot (aanet, valaistus), esineet (kalus-

teet, liput, esitteet) tai palveluhenkilokunnan toimintatavat.

5.4.1 Lipunmyynti

Konsertti- ja tapahtumalippuja Kuopion Musiikkikeskuksen tapahtumiin voi oman li-
punmyynnin lisdksi ostaa Kuopion kaupunginteatterin lippukassalta, Kuopio Infosta,
Sokos Kuopion lipunmyynnista, Lippupisteen valtakunnallisista myyntipisteista, R-
kioskeista ja Lippu.fi -verkkopalvelusta. Suositummat vastaajien keskuudessa olivat
Lippu.fi verkkopalvelu ja Musiikkikeskuksen oma lipunmyynti (kuvio 13). Miesten ja
naisten osalta suosituimmat myyntipisteet ovat samat, mutta miehet kayttavat naisia

useammin Sokos Kuopion lipunmyyntipistetta.

Mista hankit yleensa liput Kuopion Musiikkikeskuksen tapahtumiin?
Valitse se vaihtoehto, mita useimmiten kaytat.

Vastaajien maara: 333, valittujen vastausten lukumaara: 333

Kuopion Musiikkikeskuksen lipunmyynnista 42%

Kuopion kaupunginteatterin lipunmyynnista
Kuopio Infosta (Kauppakeskus Apaja)

Sokos Kuopion lipunmyynnisté

Muusta Lippupisteen valtakunnallisesta
myyntipisteesta

Lippu.fi -verkkopalvelusta 44%

R-kioskista
Muualta, mista?

En hanki itse lippuja

= Mies (N=57) mNainen (N=269)

Kuvio 13: hankit yleensi liput Kuopion Musiikkikeskuksen tapahtumiin?

Lipun ostopaikkaan nayttaa vaikuttavan se, millaisissa konserteissa vastaaja kay. Klas-

sisen musiikin konserteissa, lastentapahtumissa ja tanssiesityksissa kavijat, ostavat
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lippunsa yleensia Kuopion Musiikkikeskuksen lipunmyynnista. Rytmimusiikin konser-
teissa, Stand up -tilaisuuksissa seka seminaareissa kavijat, paaosin valtakunnallisesta
Lippu.fi -verkkopalvelusta. Kuopion Musiikkikeskuksen lipunmyynti on suosituin yli
55-vuotiailla, mutta myos 15—24-vuotiailla. Tosin tissi ikdryhmassa 30 % ilmoittaa,

ettei osta lippuja itse. Ikaluokissa 25—54 Lippu.fi -verkkopalvelu on selkeésti suosituin.

Seuraavaksi vastaajia pyydettiin arvioimaan kayttamansa lipunmyynnin eri osa-alu-
eita 4-portaisella asteikolla, jonka toisena aaripaana oli vaittama "Taysin eri mielta” ja
toisena "Taysin samaa mieltd” (taulukko 3, Kuopion Musiikkikeskuksen lipunmyynti).
Viimeisena kyselylomakkeessa ollut vaihtoehto En osaa sanoa”, ei vaikuttanut arvioi-
den keskiarvoon, vaan oli tavallaan asteikon ulkopuolella, siksi se ei nay taulukossa.
Parempi vaihtoehto kyselylomakkeeseen olisi ollut "En ole kayttanyt”, silla se olisi ollut

vastaajalle selkeampi.

Taulukko 3: Vastaajien arviot Kuopion Musiikkikeskuksen lipunmyyntipisteesta

Mita mielta olet seuraavista vaittamista koskien lipunmyyntia.
Arvioi edella valitsemaasi lipunmyyntia. Valitse sopivin vaihtoehto.

Kuopion Musiikkikeskuksen lipunmyynti

Taysin Jokseenkin Taysin

. Jokseenkin -
eri o samaa samaa Yhteensa
eri mielta

mieltd 2 mielta mieltd N=119
1 3 4

Paasylippujen ostaminen

e 3% 5% 21 % 72 % 117 3,62
Péésy"gﬁ“gig;:;ami”e“ 3% 3% 25 % 69 % 118 3,6
Péésy"‘;\‘i’;t‘;‘i’:‘igs°pi"a” 5% 28 % 47 % 19 % 118 2,81
Lip“”"g};q"sig ;\‘/‘:{m“"at 3% 18 % 50 % 29 % 115 3,03
He”kjgézg’v‘;rl‘uﬁttii’:'"Sté 3% 1% 15 % 82 % 114 3,75
owsb s gy ax ek wn
He”k"éstﬁtgcigg;’i“ e 4% 32 % 62 % 112 3,54
Henkilstoa on riittavasti 2 % 2% 39 % 57 % 104 3,51

Yhteensa 26 73 278 534 911 3,45
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Vastaajat olivat padosin tyytyviisia lipunmyyntipisteiden palveluihin. Paisylippujen
hintoja sen sijaan pidetdan turhan kalliina. Kun vastauksia arvioitiin vain Kuopion
Musiikkikeskuksen lipunmyynnin osalta (taulukko 3), olivat mielipiteet saman suun-
taisia, mutta lippujen hinnan ohella esille nousi lipunmyynnin aukioloajat. Ne 36 hen-
kiloa, jotka vastasivat lipunmyynnin arvioinnin johonkin kohtaan "tiysin eri mieltd”,
perustelivat vastaustaan kuvaamalla lippujen hintojen olevan korkeita (20 vastaajaa),
lipunmyynnin aukioloaikojen olevan rajallisia (5 vastaajaa), moitti henkilokunnan
kaytosta (4 vastaajaa) tai odotus- ja jonotusaikaa (3 vastaajaa). Lipunmyyntia pyydet-
tiin arvioimaan yleisarvosanalla (1—5), jossa vaihtoehdot olivat 1=valttava, 2=tyydyt-
tava, 3=hyva, 4=Kkiitettavi, 5=erinomainen. Vastaajien (329) yleisarvosanojen keskiar-
voksi tuli 4,0. Kuopion Musiikkikeskuksen lipunmyyntia kayttavien (118) yleisarvosa-

nojen keskiarvo oli hieman parempi eli 4,2.

Vastaajat saivat antaa avointa palautetta tai kehittdmisehdotuksia lipunmyyntia kos-
kien. Selkeimpani naissa kommenteissa nousi esiin Musiikkikeskuksen lipunmyynnin
aukioloajat, joihin toivottiin joustoa tyossdkayvid ajatellen ja pidennysta illan aukiolo-
aikoihin. Lipunmyynti on avoinna ma—pe klo 12—-17 tai esityksen alkuun ja viikonlop-

puisin tuntia ennen esitysta.

5.4.2 Vaatesdilytys

Kuopion Musiikkikeskuksen paasisdankaynnin yhteydessa olevassa aulassa sijaitsee
vaatesailytys, jonka toiminnasta vastaa Kuopion Nuorisomusiikki ry. Valvottu vaa-
tesdilytys maksaa 2 euroa, mikali tilaisuuden jarjestdja ei toisin ilmoita. Lisaksi oppi-
laitosten puolella on valvomaton ilmainen vaatesailytys. Maksullista vaatesailytysta il-
moitti kayttavansa 63 % vastaajista. Maksutonta vaatesailytysta kaytetaan, koska sel-
lainen on (66 vastaajaa), ei haluta jonottaa/ajan saastamiseksi (35 vastaajaa) tai

maksullinen on kallis/saastetaan rahaa (19 vastaajaa).

Vastaajia pyydettiin arvioimaan Kuopion Musiikkikeskuksen vaatesiilytyksen eri osa-
alueita 4-portaisella asteikolla, jonka toisena aaripaana oli vaittama "Taysin eri mielta”

ja toisena "Taysin samaa mielta” (taulukko 4).
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Taulukko 4: Vastaajien arviot Kuopion Musiikkikeskuksen vaatesiilytyksesta

Mita mielta olet seuraavista vaittamista koskien Kuopion Musiikkikeskuksen
vaatesailytysta. Valitse sopivin vaihtoehto.

Taysin : Jokseenkin Taysin
. Jokseenkin "
eri eri mielti samaa samaa Yhteensa
mielta 2 mielta mielta N= 283
1 3 4
Palvelumaksu on & 0 o @
sopiva 6 % 17 % 39 % 38 % 277 3,09
Pa"’e";‘]’jﬂ\;‘:;eaa I 2% 16 % 39 % 43% 272 3,24
izl dess BT VEEEL | g0, 2% 32 % 64 % 267 3,58
lista ja palvelualtista
a';‘f}’q";;'t‘l’tztlfofsr:a 2% 2% 40 % 56 % 260 35
He"k"OS\}g:ﬁm il 2% 14 % 43 % 41% 260 3,22
Yhteensa 38 137 518 643 1336 3,32

Padosin vastaajat olivat tyytyvaisid, mutta kohdissa “palvelumaksu on sopiva” ja "hen-
kilostoa on riittavasti” nakyi enemman tyytymattomyytta palveluihin. Taysin tyyty-
mattomia johonkin vaatesailytyksen osa-alueeseen oli 21 vastaajaa. Vastaukset olivat
hyvin saman suuntaisia kuin kehittimisehdotukset, joten en kasittele niita erikseen.
Kehittamisehdotuksia ja palautetta vaatesailytyksesta antoi 47 henkil6a. Niissa toivot-
tiin edullisempia hintoja/enemmaén ilmaista vaatesailytystilaa (11 vastaajaa), naulak-
komaksun sisdltymista lipun hintaan (8 vastaajaa), henkilokuntaa enemmain loppu-
ruuhkan ja jonojen purkamiseen (8 vastaajaa) seka rahapantilla toimivia sailytysloke-
roita (4 vastaajaa). Kuusi vastaajaa ilmaisi arvostavansa Kuopion Nuorisomusiikin
tekemaa talkootyota. Vaatesiilytystd pyydettiin arvioimaan myos yleisarvosanalla (1—
5). Vastaajien (324) yleisarvosanojen keskiarvoksi tuli 3,9. Kyselyn tekemisen aikaan
maksulliseen vaatesiilytykseen kavi vain kiteinen raha, mutta syksystd 2019 lahtien
on voinut maksaa myos kortilla. TAma johtuu siita, ettd aikaisemmasta poiketen vaa-
tesdilytyksesta saatavat tulot menevat Musiikkikeskukselle, joka maksaa Kuopion

Nuorisomusiikki ry:lle vuosittaisen korvauksen (Kuopion kaupunki 2019a).
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5.4.3 Ravintolapalvelut

Kuopion Musiikkikeskuksen ravintolapalveluista vastaa Ravintola Oodi, joka on osa
Kanresta Oy:n toimintaa. Ravintola Oodin henkilokunta palvelee talon tapahtumatar-
jonnan asiakkaat seki kokous- ja juhlavieraat. Kahvio palvelee arkisin klo 9.30-15.30

ja esityspdivina tuntia ennen esityksen alkua.

Vastaajilta kysyttiin, kayttavatko he Kuopion Musiikkikeskuksen ravintolapalveluja ta-
pahtumissa kdydessaan. Vastaajista 74 % ilmoitti kayttavansa palveluja. Ravintolapal-
velujen kaytto kasvaa idn lisdantyessa, yli 55 vuotiaista kavijoista, yli 80 % kayttaa pal-
veluja, miehet vield naisia innokkaammin. Tkdluokasta 15—24 vuotiaat, vain 10 % kayt-
tda ravintolapalveluja. Ravintolapalveluja kiytetddn liahes yhtd aktiivisesti kaiken
tyyppisissa esityksissa. Ravintolatoimenjohtaja Piia Savolaisen (2017) mukaan asiak-
kaat eri tyyppisissa tapahtumissa eroavat kuitenkin toisistaan, joten luonnollisesti se

vaikuttaa ostosten laatuun.

Ravintolapalvelujen kayttdjistd, vain 38 % teki viliaikatarjoilujen varauksen ennak-
koon. Yleisimmin varaus tehtiin netissa (39 %) ja henkilokohtaisesti ravintolassa (38

%). Miehet tekevit naisia useammin varauksen henkilokohtaisesti ravintolassa (55 %).

Taulukko 5: Vastaajien arviot Kuopion Musiikkikeskuksen ravintolapalveluista

Mita mielta olet seuraavista vaittamista koskien Kuopion Musiikkikeskuksen
ravintolapalveluja? Valitse sopivin vaihtoehto.

Taysin eri | Jokseenkin | Jokseenkin | Taysin sa-

Yhteensa

mielta eri mieltd [samaa mieltd] maa mielta N=296

1 2 )

Ravintolapalvelut ovat

tasokkaat ja toimivat 8% IS 56 % 28 % 280 31
RaVin\}i(i)Let];ri]sigéé on 39 26 % 52 % 20 % 204 2,9
Tuote\rfiiltig\cl);ma on 4% 19 % 52 % 25 % 279 3,0

Henkil6std on asiantunte- 29% 49 43 % 51 % 271 3,4

vaa ja ammattitaitoista

Yhteensa 43 213 828 590 1674 3,2
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Vastaajia pyydettiin arvioimaan ravintopalvelujen eri osa-alueita 4-portaisella as-
teikolla, jonka toisena aaripaana oli vaittama “Taysin eri mielta” ja toisena "Taysin sa-
maa mieltd” (taulukko 5). Henkilokuntaan oltiin padosin tyytyvaisia, mutta erityisesti
miljoo ja tuotevalikoima jakoivat mielipiteita. Ravintolapalvelujen arvioinnin jossakin
kohdassa "tdysin eri mieltd" oli 30 vastaajaa. He kommentoivat avoimissa vastauksissa
korkeaa hintatasoa (6 vastaajaa), tuotevalikoimaa (9 vastaajaa), miljoota (9 vastaajaa)
ja henkiloston tai palvelupisteiden liian pienta maaraa (6 vastaajaa).

Lisaa tuotekehitysti. Ohjelmasisiltojen, teemojen mukaan. Rennompaa li-

sdd. Samoin sujuvuutta, ettei olisi niin paljon jonotusta. Nainen 55—64
vuotta

Ei toimi kunnolla, joutuu jonottamaan, etta tauko ei meinaa riittaa, joten ei
kehtaa menna ostamaan ja ei kehtaa kiireella nauttia. Mitaan viihtyisyytta
ei ole. Nainen 45—54 vuotta

Ravintolamiljoosta ei tule itselleni mieleen ravintola vaan aula. Tulee vahan
koulunruokala-fiilis. Sama tilanne seka yla- etti alakerrassa. Kaipaisin tun-
nelmallisuutta ja viahan yksityisyytta. Nainen 35—44 vuotta

Ravintolapalveluja pyydettiin arvioimaan yleisarvosanalla (1—5). Vastaajien (322)

yleisarvosanojen keskiarvoksi tuli 3,5.

Vastaajia pyydettiin ehdottamaan uutta tai uudenlaisesta tuotetta viliaikatarjoiluihin.
Ehdotuksia tuli yhteensa 76. Suosituimpia ehdotuksia olivat pienet ja suolaiset purta-
vat (31 vastaajaa), kevyempid/terveellisempia vaihtoehtoja (12 vastaajaa) seka edulli-
sempia vaihtoehtoja (11 vastaajaa). Osa vastaajista kiinnitti tassikin kysymyksessa
huomionsa miljéoseen ja toimivampiin palveluihin (11 vastaajaa). Vastaajilta pyydet-
tiin myos kehittamisehdotuksia ja palautetta ravintolapalveluista, joita saatiin 76 vas-
taajalta. Vastaukset voidaan jakaa ryhmiin: valikoima (24 vastaajaa), palvelu (19 vas-
taajaa), hinnoittelu (17 vastaajaa) ja viihtyisyys (10 vastaajaa).

Hinnat ovat ihan kamalat! Lasten kanssa kiydessa emme kay ravintolassa

lainkaan. Kakkupala 7 euroa on kalliimpi kuin Helsingin keskustassa. Os-

tamme jotain vain pari kertaa vuodessa hintojen vuoksi. Tuotteet ovat hy-

via, mutta voisiko tarjolla olla jotain edullistakin, vaikka tavallista pullaa.
Nainen 45—54 vuotta

Henkilokunnan tulee tietaa, mita tuotteet sisaltavat, ilman, etta joutuu
odottelemaan vastausta, voiko jotain tuotetta allergian vuoksi syoda. Tahan
tormaa aina. Nainen 55—64 vuotta
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Eri paikoissa aulatiloja, erilaisia pop up -ravintolapisteita niin, ettei kaikki
ahtautuisi samalle alueelle. Linjasto ja kassat isommaksi ja useammalle jo-
nolle. Nykyinen ravintola ei houkuttele herateostoksille ja kokeilemaan uu-
sia vaihtoehtoja, koska jono tukkeentuu. Viihtyisa hotelliaula -tyyppinen
tila erilaisilla palvelupisteilld ja -tuotteilla olisi mielenkiintoinen. Valikoima
on konservatiivinen ja yllatykseton. Kenties siindkin voisi nahda kausivaih-
teluita. Nainen 35—44 vuotta

5.5 Tilat

Tilat ovat paikkoja, jossa palvelun asiakkaalle nakyva tuotanto tapahtuu. Tilat/ympa-
ristot voivat olla fyysisia tiloja, kuten Musiikkikeskuksen konserttisali, tai virtuaalisia
ymparistoja kuten Musiikkikeskuksen internet-sivut. Tiloissa tulisi kiinnittda huo-
miota aisteilla havaittaviin kontaktipisteisiin, kuten valaistukseen, d4niin ja tuoksui-

hin, joilla on suuri merkitys asiakkaan palvelukokemukseen. (Koivisto 2007, 66.)

Viihtyisyys, toimivuus ja esteettomyys ovat selkeita vaatimuksia nykypaivan raken-
nuksille. Tutkimuksessa selvitetdan kuinka hyvin vuonna 1985 Kuopionlahden ran-
nalle valmistunut, Esa Malmivaaran ja Raimo Savolaisen suunnittelema Kuopion Mu-
siikkikeskus tayttda asiakkaiden vaatimukset nididen osalta. Musiikkikeskuksen tilat
sijoittuvat nelja kerrosta korkean Valohallin ymparille. Talon 1050-paikkaisen Kon-
serttisalin akustiikan on suunnitellut professori Alpo Halme. Lopputulos on ollut laa-
jasti kiitelty ja sali soveltuu loistavasti niin klassiselle kuin kevyemmalle musiikille.
(Kuopion Musiikkikeskus 2020a). Konserttisali toimii tapahtumien paanayttimona.
Taman lisaksi konsertteja ja tapahtumia jarjestetian Kamarimusiikkisalissa seka talon
toiminnan keskipisteessa sijaitsevassa Valohallissa. Valohallissa toimivat myos Ravin-
tola Oodin kahvilapalvelut. Toisessa kerroksessa sijaitsevissa lampiotiloissa toimii esi-
tysten valiajoilla ravintolan myyntipisteet juomavalikoimineen. Tutkimuksessa pyy-
dettiin myos mielipidetta 1ampio- ja muiden yleisotilojen viihtyisyydesta seka we-tilo-

jen siisteydesta.
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Taulukko 6: Vastaajien arviot Kuopion Musiikkikeskuksesta konsertti- ja tapahtumapaikkana

Mita mielta olet seuraavista vaittamista koskien Kuopion Musiikkikeskusta
konsertti- ja tapahtumapaikkana? Valitse sopivin vaihtoehto.

Taysin Jokseenkin Jokseenkin Yhteensa

N= 328

eri mielta eri mielta samaa mieltd | samaa mielta
1 2 3

Musiikkikeskuksen sijainti

S 0% 1% 1% 88 % 327 3.9
Pysakc:ilirtltggzttli(ma el 10 % 37 % 37 % 16 % 289 26
OpaSteséltlf‘e'ﬁzsa el 2% 5% 42 % 51 % 308 34

Konserttisali on viihtyisa 2% 4% 31 % 64 % 322 3,6
K°”setg?nsqﬁ“r:‘yfﬁr'f“"kka 1% 4% 31% 64 % 315 36
Yleisétilat (lampi6t ja Valo-
halli) ovat viihtyisia ja 2% 13 % 45 % 41 % 323 32
toimivia
WC'J.;"?;%’S:“S“‘ 1% 12 % 36 % 50 % 319 34
Hissejé on riittavasti 1% 16 % 35 % 48 % 190 42
Yhteensa 55 263 793 1282 2393 3.4

Vastaajat arvioivat Kuopion Musiikkikeskuksen konsertti- ja yleisotiloja 4-portaisella
asteikolla, jonka toisena diripaana oli vaittdima “Taysin eri mieltd” ja toisena "Taysin
samaa mielta” (taulukko 6). Ne, jotka vastasivat johonkin kohtaan taysin eri mielta (34
vastaajaa), moittivat eniten paikoitusta (19 vastaajaa) eli pysakointipaikkojen riittima-
tonta maaraa seka ahdasta ja pimeaa paikoitusaluetta. Lisaksi moitittiin vanhanaikai-
sia hisseja (4 vastaajaa), we-tiloja (4 vastaajaa), huonoja tai riittamattomia opasteita ja
konserttisalin istuimia (molempia 2 vastaajaa). Heti tutkimusajankohdan jilkeen al-
kaneessa ja vuoden 2018 aikana tehdyssa remontissa korjattiin ilmastointia, uusittiin
we-tilat ja paallystettiin konserttisalin istuimet, joten osaa moitteen aiheista on jo kor-

jattu.

Avoimena kysymyksena kysyttiin, kuinka esteettémyys on mielestasi huomioitu Kuo-
pion Musiikkikeskuksessa. Kysymykseen vastasi 118 henkiloa, joista yli puolet (63 vas-
taajaa) oli sitd mielts, ettd hyvin ja vajaa neljannes (28 vastaajaa) ei osannut sanoa,

koska ei ole kiinnittanyt asiaan huomiota. Talosta 16ytyy pyoratuoliluiskat, 3 inva-
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we:td, hissit ja pyoratuolipaikkoja esityksiin. Pyoratuolilla itse liikkuva kommentoi,
ettd ilman avustajaa liikkkuminen on hankalaa, koska hisseissa ei ole itsestaan avautu-
vat ovet. Myo0s kokolattiamatto ja ruuhkaiset ravintolapalvelut vaativat avustajan. Es-
teettomyys on myos tuoksuttomuutta, silla Allergia-, Tho- ja Astmaliitto ry:n (2020)
mukaan Suomessa on puoli miljoonaa vahvasti tuoksuherkkaai ja oireita tuoksuista saa
lahes kaksi miljoonaa suomalaista. Tuoksuherkkyydella tarkoitetaan erilaisten tuoksu-
jen ja hajujen aiheuttamia elimellisia oireita kuten nuhaa, paansarkya ja pahoinvoin-
tia. Palautteissa nousi toiveena esiin ns. allergiakatsomo, jossa sitouduttaisiin hajus-

teettomuuteen tai vaihtoehtona voisi olla tuoksuttomat tapahtumat.

Viimeisena varsinaisena kysymyksena ennen taustatietoja pyydettiin kehittamiside-
oita ja palautetta Kuopion Musiikkikeskukselle. Parannettavaa ja kehitettavaa oli vas-
taajien mielestd mm. seuraavissa: paikoitus, viliaikatarjoilun jonot ja tiskien selkeyt-
taminen, viliaika-alueelle viihtyisyyttd ja useamman tyyppisia oleskeluvyohykkeita,
hajusteeton alue (vaikka yksi parvi) allergisille ja astmasta karsiville, enemman tarjon-
taa lapsille ja nuorille seki paivakonsertteja, musiikin danentoistoon ja miksaukseen
tarkkuutta erityisesti kevyen musiikin konsertteihin. Suuri osa kehittamisehdotuksista
tai vastaajien mielesta parannettavista asioista oli tullut jo aikaisemmin esille palvelu-
jen kohdalla. Kiitoksiin on kuitenkin hyva paattaa, koska niitakin tuli runsaasti.
Aulaisdnnit / jarjestyksenvalvojat ovat palvelualttiita ja erittain ystavallisia.
KST:lle erityiskiitokset hyvasta henkilokunnasta. Nainen, 35—44-vuotias

Hyvaa toimintaa. Joskus kannattaisi pohtia yhteislippuja muiden kulttuu-
ripalveluiden kanssa, vaikka ystavanpaivaliput teatteri + musiikkiesitys tai
taidemuseo / VB-valokuvakeskus. Tai raatialoida yopyminen + konsertti +
illallinen + museo- paketteja ja moisi niitd. Nainen, 45—54-vuotias

Thanaa, etta laadukas ja monipuolinen musiikkikeskus sijaitsee ihan kau-
pungin keskustassa. Sisdopasteita selventamalld ja muilla pienilla toimilla
todella esimerkillinen, viihtyisa konserttipaikka. Nainen, 25—34-vuotias

6 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Kuopion Musiikkikeskuksen yleisotutkimuksen tavoitteena oli selvittda tapahtumien
kavijaprofiilia, palvelukokonaisuuden toimimista asiakkaan nakokulmasta seka sita,
miten palvelujen toimiminen tai toimimattomuus vaikuttaa asiakaskokemukseen. Tu-

losten analysoinnin apuna kaytan palvelumuotoilua, joka tuo kayttdjan nakokulman
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palvelujen kehittimiseen. Tutkimuksessa seurattiin asiakkaan palvelupolkua, palvelu-
tuokioita seka niiden sisaltamia kontaktipisteista. Palvelupolun varrelta loytyi myos
kriittisia pisteita, joita Kuopion Musiikkikeskuksen henkil6sto voi jatkossa kehittaa

vastaamaan asiakaskunnan toiveita. Kavijaprofiileja on esitelty luvussa 5.3.

6.1 Kuopion Musiikkikeskuksen palvelupolku ja asiakkaan palvelukokemus

Asiakkaan palvelukokemus on monen eri tekijan summa, jonka kokonaislaatuun vai-
kuttavat asiakkaan tarpeiden lisdksi mielikuvat, asenteet, odotukset, aikaisemmat ko-
kemukset, palveluntuottajan markkinointiviestinta tai yrityksen imago (Gronroos
2015, 105—106; Rissanen 2005, 214). Asiakkaan kokonaiselamys tulisi huomioida
suunnittelussa ja se olisi ulotettava myos konserttisalin ulkopuolelle ja elamysta tuke-
viin palveluihin. Palvelumuotoilun keskeinen ajatus onkin eri osapuolten, kuten asiak-
kaiden ja henkilokunnan, osallistaminen palvelun kehittimiseen (Tuulaniemi 2011,
116). Kuopion Musiikkikeskuksen tapahtuma-asiakkaat ovat padosin tyytyvaisia niin
talon tapahtumiin kuin palveluihinkin. Palveluiden sujuvuus nousi esiin avoimissa pa-
lautteissa. Vastauksissa tuli selkeisti esille, etta asiakkailla oli myos negatiivisia koke-
muksia ja palvelupolun mallintamisella saatiin esiin asiakaskokemuksen kriittisia pis-
teitd. Huonoina pidetyista tai kehittdmista vaativista asioista annettiin enemman ja

rohkeammin palautetta kuin asioista, jotka ovat asiakkaan mielesta jo hyvin.

Palvelupolun ensimmaisessa vaiheessa asiakas saa tiedon Kuopion Musiikkikeskuksen
tapahtumista tavallisimmin internet-sivulta tai kausiesitteests, tarkeind tiedonldh-
teind ovat myos Facebook, sanomalehtimainos ja ystavéan suosittelu (kuvio 8). Toivo-
tuissa tiedonlahteissa painottuvat internet-sivut, Facebook ja esite. Kevit- ja syyskau-
sien painetulla ohjelmistoesitteelld on varsinkin aktiivisesti kiyville vastaajakunnalle
suuri merkitys, joten esite kannattaa edelleen sailyttaa, vaikka kehitystyota kohden-

nettaisiin sahkoiselle puolelle.

Esiintyja on merkittavin syy lahtea esitykseen, joten ohjelmistosuunnittelussa on tama
otettava huomioon. Muulta paikkakunnalta tulleista lahes puolet (48 %) tuli varta vas-
ten konsertin tai esityksen takia. Kaikkiaan kavijoiden tyytyvaisyys esityksiin oli erin-
omaista, vaikka ennakko-odotukset olivat suuria, ne ylitettiin lahes aina. Klassisen mu-
siikin konserteissa, jotka ovat paaosin Kuopion kaupunginorkesterin omaa tuotantoa,
myo0s ohjelmisto on tirkedssa asemassa. Eniten kyselyyn vastaajat toivoivat erilaisia

kevyen musiikin konsertteja, kuten iskelma-, pop ja rock-konsertteja sekd kotimaisia
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huippuartisteja. Suurin osa niista konserteista on ulkopuolisen tapahtumajarjestajan

tuottamia.

Viestinnan ja tiedonsaannin suhteen ei vastaajilta tullut avointa palautetta. Tutkimus
kuitenkin osoittaa, ettd Musiikkikeskuksen taytyy 10ytaa keinoja luodakseen uusia asi-
akkuuksia. Suuret ikdluokat vanhenevat ja konserttiyleisdjen keski-ikda nousee, joka
tuo osaltaan haasteita ohjelmistosuunnitteluun ja markkinointiin. Kuopion kaupun-
ginorkesteri on tarttunut haasteeseen ja rakentaa kasvualustaa nousevalle yleisosuku-
polvelle kummilapsiprojektien avulla. Ensimmainen projekti alkoi vuonna 2009 kuo-
piolaisen orkesteritoiminnan 100-vuotisen juhlan kunniaksi, jolloin orkesteri kutsui
kaikki vuonna 2009 syntyneet lihes 1000 kuopiolaista lasta kummilapsikseen. Pro-
jekti jatkui lasten esikouluikaan saakka. Orkesterin toinen kummilapsiprojekti kayn-
nistyi kevaalla 2018, jolloin kaikki Kuopiossa vuonna 2017 syntyneet lapset kutsuttiin
kummilapsiksi. Monivuotisen taidekasvatussuunnitelman mukaisesti kummilapsille
esitellaan musiikin eri tyylilajeja eri teemojen ja esiintyjien kautta lasten ikdtasoon so-
pivalla tavalla. Kummilapsiprojekti on osa kaupunginorkesterin pitkdn tihtdimen
suunnitelmaa siirtdd musiikillista kulttuuriperimia seuraaville sukupolville, kehittaa
lasten ja nuorten taidekasvatustoimintaa seka tutustuttaa lapsia musiikin virikkeelli-
seen ja monimuotoiseen maailmaan heille raatialoidyissa konserteissa. (Kuopion kau-
punginorkesteri 2018.) Vanhimmat orkesterin kummilapset ovat nyt 11-vuotiaita, jo-

ten heiddan kasvamisensa aktiiviseksi konserttiyleisoksi vie viela aikaa.

Nuorten yleisojen puuttuminen nakyy kyselyssa, silla vastanneista vain 5 % oli alle 25
vuotiaita. Osittain tima voi selittya kyseisen ryhman vahaisesta kiinnostuksesta kyse-
lyihin vastaamiseen, varsinkin nédin laajaan. Nuorten tavoittaminen ja asiakkaiksi saa-
minen eli uuden yleisosukupolven kasvattaminen on tarkeaa eika kosketa ainoastaan
Kuopion Musiikkikeskusta. Asiaa oli pohdittu myos benchmarking kohteenani olleessa
Tampere-talossa. Tuotantoharjoittelijana talossa toiminut Jiri Ahonen (2018) selvitti
Tubetour 2018 -tapahtuman yhteydessa tekemassiaan kyselyssa millaisia tapahtumia
nuoret ja nuoret aikuiset toivovat Tampere-talossa jarjestettavan. Kysely oli osa Aho-
sen opinnaytetyota, jonka johtopaatoksina syntyneita kehittamisehdotuksia Tampere-
talolle ovat mm. vuoropuhelu kohderyhmian kanssa some-kanavia kiyttaen, yhteis-
tyossd nuorten kanssa rakennetut tapahtumat, nuorisonakokulma markkinoinnissa ja
saannollisten kavijakyselyjen tekeminen kohderyhmalle. (Ahonen 2018, 28—-29.) Naita
kehittamisehdotuksia voisi hyvin hyodyntaa myos Kuopion Musiikkikeskuksessa.
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Kuopion Musiikkikeskukselle sen tiloissa toimivien oppilaitosten opiskelijat ovat asia-
kaspotentiaali, jonka aktiivisuutta tapahtumissa ja konserteissa kayntiin pitaisi pystya
lisaamaan. Laajempi yhteistyo tapahtumien, kuten Musiikkikeskuksen avoimien ovien
jarjestelyissa ovat tulleet esiin keskusteluissa opiskelijoiden kanssa Taideyliopiston Si-
belius-Akatemiassa, jossa itse tyoskentelen. Yhteistyossa opiskelijoiden kanssa raken-
netut tapahtumat, voisivat olla keino aktivoida opiskelijoita my6s muihin talon tapah-
tumiin. Yhteisollisyyden luominen, ei vain talossa toimivien oppilaitosten vaan talon
kaikkien toimijoiden valille seka aktiivinen opiskelijoille suunnattu tiedottaminen, voi-
sivat olla keinoja opiskelijoiden aktiivisuuden kasvattamiseen. Yhteistyota tapahtuu jo

nyt, mutta sita voisi varmasti viela lisata.

Palvelupolun toinen palvelutuokio on ydinpalvelua avustava vaihe eli lipun ostaminen
tapahtumaan. Paasylippujen ostaminen mielletadn helpoksi, ostettiin liput mista
myyntipisteesta tahansa. Tutkimuksen mukaan Kuopion Musiikkikeskuksen oma li-
punmyynti puoltaa paikkaansa, silld muiden fyysisten lipunmyyntipisteiden merkitys
oli vastaajille pieni. Osa asiakkaista kiyttaa maksuvilineena erilaisia arvoseteleita, ku-
ten Smartumin liikunta- ja kulttuuriseteleita, joiden kayttiminen ei ole mahdollista
verkkokaupassa. Lipunmyynnissd toimivien aulaemanta Riikka Laakkosen ja au-
laisanta Jyri Pirhosen (2017) mukaan asiakaskunta koostuu vanhemmasta viesta, ar-
voseteleillda maksavista ja opiskelijoista, joiden lipuista oppilaitokset maksavat osan.
Myos pyoratuolipaikat ja niihin liittyvat saattajapaikat on ostettava Kuopion Musiik-
kikeskuksen omasta lipunmyynnista. Asiakaspalvelijat kertoivat saavansa myos suo-
raa palautetta. Kiitoksia esimerkiksi silloin, jos asiakkaan kannalta hankalan tilanteen
jousto onnistuu. Negatiivista palautetta voi tulla, jos asiakkaan mielesti ei ole enda hy-
via paikkoja jaljella tai ulkopuolisen tahon jarjestimiassa konsertissa on sekaannusta
lippujen hinnoissa. Talloin asiakasta kuunnellaan, pahoitellaan ja pyritdan tekemaan
se mitd voidaan asian ratkaisemiseksi. Tutkimuksen mukaan palvelutuokio Musiikki-
keskuksen lipunmyynnissa sujui yleensa hyvin, silla vastaajat arvioivat, etta sen hen-
kilokunta on ystavallisin, palvelualttein, asiantuntevin ja ammattitaitoisin (taulukko
3) verrattuna muihin lipunmyyntipisteisiin. Lipunmyynnissa oli nahtavissa kaksi kriit-
tista pistettd. Musiikkikeskuksen lipunmyynnin aukioloaikoihin oli taysin tyytyvaisia
vain 29 %. Lipunmyynti on avoinna ma—pe klo 12—-17 asti, ellei illalla ole esitysta. Li-

punmyynnin aukioloaikojen pidentamiselld, vaikka yhtena tai kahtena arki-iltana,
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voisi olla vaikutusta asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Paasylippujen hintoja piti taysin so-
pivana vain 19 % vastaajista. Tama sama tuli esille myos avoimissa kommenteissa,
joissa moitittiin lippujen korkeita hintoja. Asiakkaiden mielipiteeseen ei juuri vaikut-
tanut se, millainen esitys oli kysymyksessa. Lippujen korkea hintataso oli noussut esiin
my6s Hanna Jarvisen (2007, 55) tekemassa viihdekonserttien yleisotutkimuksessa,

joskin kavijat kokivat saaneensa rahoilleen vastinetta.

Palvelupolun kolmannessa vaiheessa asiakas saapuu tapahtumapaikalle. Parasta Kuo-
pion Musiikkikeskuksessa tapahtumapaikkana on vastaajien mukaan sen keskeinen ja
hyva sijainti, josta 88 % vastaajista oli tdysin samaa mieltd (taulukko 6). Sen sijaan
pysakointipaikkojen vahaisyytta kritisointiin ja paikoitusaluetta pidetdan ahtaana ja
pimeana. Tahan oli kiinnitetty huomiota myos Helkalan ja Venaldisen (2014, 67) tut-
kimuksessa, jossa pysakointia kommentoitiin lahes samoilla sanoilla. Kuopion Musiik-
kikeskuksen pysakointialueella on 118 henkiloautopaikkaa ja lisdksi pysiakointipaik-
koja 16ytyy Musiikkikeskuksen ldheisyydesta sivukatujen varrelta (Kuopion Musiikki-
keskus 2020b). Paikoitusalueen pysidkointipaikkojen maird suhteessa suuren
konserttisalin yli tuhanteen paikkaan on kieltimatta vahainen. Tahan osaltaan vaikut-
taa talon sijainti lahes kaupungin keskustassa, jolloin paikoitusalue ei voi olla kovin iso
ja talon saavutettavuus julkisilla kulkuneuvoilla on hyva. Suurten tapahtumien, kuten
Ita-Suomen ladketiedepaivien, aikana paikoitusta on jarjestetty osallistujille ldheiselta
urheilukentalta. Meneilladn on kehittamishanke, jossa maaritelladan Kuopionlahdelta
torille ulottuvan alueen kaupunkikuvalliset tavoitteet ja pyritdan loytimaan Musiikki-
keskuksen ymparistolle tarkempi toteuttamismalli. Alueelle on tulossa mm. uusi ra-
kennus Kuopion Taidelukio Lumitille sekd Hotelli- ja kongressikeskus. (Kuopion kau-
punki 2019b.) Naiden suunnitelmien valmistumista ja toteutumista odotellessa pai-
koituksen suhteen ei varmasti tehdd mitddn. Suunnitelmien toteutuessa paikoitus
tullee siirtymaian maan alle, mutta koronapandemian vaikutukset voivat nakya naiden

suunnitelmien siirtymisessa kauas tulevaisuuteen.

Tukipalvelut, kuten vaatesailytys ja ravintolapalvelut tuovat lisaarvoa ydinpalvelulle
eli itse tapahtumalle. Vaatesailytyksen maksulliset palvelut Musiikkikeskukselle tuot-
taa Kuopion Nuorisomusiikki ry, jonka vapaaehtoiset toimivat asiakaspalvelussa. Vas-
taajien mukaan eniten kehitettavaa oli palvelumaksussa ja tilaisuuden loppuruuhkan

purkamisessa. Monen kavijan toiveena oli vaatesailytyksen sisallyttiminen lipun hin-
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taan, kuten on mm. Kuopion kaupunginteatterissa. Tama palvelisi maksullisen vaa-
tesailytyksen kayttajia, joita on 63 % asiakkaista. Maksuttomuus helpottaisi vaatesai-
lytyksen kayttoa, mutta ei poistaisi loppuruuhkia. Kun keskustelin vaatesailytyksen
pitkdaikaisen vastuuhenkilon Marja-Leena Virneen (2017) kanssa hin totesi, ettd
heille tulee eniten negatiivista asiakaspalautetta silloin, jos he eivit ole onnistuneet ar-
vioimaan tarvittavaa tyovoimatarvetta oikein tai joku vapaaehtoisista ei ole ilmestynyt
paikalle. Talloin valituksia tulee jonotusajasta. Han totesi kuitenkin, etta vaikka sali
olisi taysi on vaatesailytys tyhja 20—25 minuutissa, enimmakseen jo 15 minuutissa. Ta-
man vahvisti myos omat havaintoni, kun kellotin aikaa vaatesailytyksen jonon purka-
misesta syyskauden paiatoskonsertissa. Vaatesailytyksen maksun sisillyttdminen paa-
sylipun hintaan voisi helpottaa vapaaehtoisten saamista, silla Virneen (2017) mukaan
rahastus voi olla kynnyskysymys talkoolaisille tulla t6ihin, jos ei ole tottunut kasittele-

maan rahaa

Toisena tukipalveluna ovat Kanrestan Ravintola Oodin palvelut Musiikkikeskuksen ta-
pahtumissa. Avoimen palautteen kohdalla moni vastaaja oli kommentoinut niin ravin-
tolan tarjontaa, hinnoittelua kuin palvelun sujuvuutta, mihin olisi syyta jatkossa kiin-
nittaa huomiota. Loppuunmyydyissa konserteissa ruuhkaa ja jonoja on mahdoton valt-
taa, mutta selkedsti parannuksia tarvittaisiin myyntipisteiden sijoitteluun ja maaraan,
tuotevalikoimaan ja henkiloston palvelukoulutukseen. Ravintolapalvelujen osalta
avoimissa vastauksissa tuli esille henkilokunnan epavarmuus tuotteiden sisillosta,
joka on erittiin tarkeaa erityisesti allergisille asiakkaille. Jos tilaisuuksien henkilokun-
nasta osa on vuokratyontekijoita, eli eivat talon vakituista henkilokuntaa, tulisi pereh-
dytys tehda huolella tai laittaa selkeisti tuotteiden sisallot nakyville niin henkilokun-
nalle kuin asiakkaillekin. Nain valtettaisiin tilanteet, joissa tuotteen mahdollisesti al-

lergisoivaa sisiltod joudutaan selvittelemaan myyntitilanteessa.

Asiakkaat toivoivat my0s useampia palvelupisteita eri puolille tiloja, etteivat tilat ruuh-
kautuisi. Varsinkin toisen kerroksen lampioiden palvelupisteet tulisi sijoittaa niin, etta
jonot eivat tukkisi kulkuvaylia. Kulkuvaylien tukkeutumiseen Kkiinnitin huomiota
omissa havainnoissani, kun tapahtuma oli loppuunmyyty. Valohallissa olisi tilaa use-
ammalle palvelupisteelle, joka osaltaan helpottaisi lampioiden ruuhkaa. Ravintolatoi-
menjohtaja Piia Savolaisen (2017) mukaan ei ole tarkoituksenmukaista, etta jokainen
paasisi jonottamatta. Palvelupisteiden ja henkilokunnan maara tapahtumissa on re-

surssikysymys eli palveluhenkilokunnan maaraa ei voida maaritella huipun mukaan
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vaan jonkinlaisen keskiarvon mukaan. Tama ei kuitenkaan poissulje parempaa palve-
lupisteiden sijoittelua tapahtumissa. Ravintolapalvelujen kayttajista, vain 38 % teki va-
liaikatarjoilujen varauksen ennakkoon. Ennakkovarausten kasvattaminen helpottaisi
jonoja ja ruuhkia, joten sen markkinointiin kannattaa ehdottomasti panostaa. Ravin-
tolan hintatasoa pidettiin korkeana, tuotevalikoimaa konservatiivisena ja yllatyksetto-
mana. Tarjoiluihin toivottiin niin kausivaihteluita kuin pienempii ja kevyempia vaih-

toehtoja.

Ravintolapalvelujen toimivuudelle tuovat oman haasteensa Musiikkikeskuksen tilat.
Kysyttdessa ravintolamiljoon viihtyisyydestd lahes kolmannes (29 %) vastaajista oli
taysin tai jokseenkin eri mieltd. Kommenteissa Valohallia pidettiin laitosmaisena ja to-
dettiin sen muistuttavan “hollitallia”, kouluruokalaa tai sairaalaa. Valaistusta pidettiin
kalseana, tilan korkeudesta ja kovista pinnoista johtuen myos meluisana ja kaikuisana.
Kuitenkin kysyttaessa ovatko yleisotilat viihtyisii ja toimivia (taulukko 6) 41 % vastaa-
jista oli “taysin samaa mieltd” ja 45 % “jokseenkin samaa mieltd. Tutkimuksen jalkeen
Valohallin ravintolatiloihin on vaihdettu poydat, jotka tuovat véria tilaan ja mahdollis-
tavat erilaisia sijoittelumahdollisuuksia poytaryhmille, mutta eivat vaimenna tilan me-
luisuutta. Tilojen osalta tuli kuitenkin myo6s kehuja. Konserttisalin viihtyisyydesta oli

64 % vastaajista "tdysin samaa mieltad” ja 31 % oli "jokseenkin samaa mielta”.

Tutkimuksessa oli tarkoitus pohtia myds sitd, miten palvelujen toimiminen tai toimi-
mattomuus vaikuttaa konserttitapahtuman onnistumiseen. Tutkimusten tulosten pe-
rusteella voidaan todeta, etta vaikka esiintyja on kokemuksen keskiossa, on toimivilla
ja viihtyisilla tiloilla seka hyvalla palvelulla merkittava osuus vierailun onnistumiseen.
Kokonaisuus ratkaisee ja nostaa elamyksen uudelle tasolle. Huolellisesti suunniteltu
palvelupolku takaa asiakkaalle vaivattoman ja onnistuneen vierailun. Asiakas tulee in-
nostuneena esitykseen ja poistuu sieltd onnellisempana kuin tullessaan. Benchmar-
king-kohteeni Tampere-talon toimitusjohtaja Paulina Ahokas uskoo, etta hyva asia-
kaskokemus ei synny vain upeista puitteista, vaan henkiloston osaamisen, intohimon
jaluovuuden yllapitamisesta. Vaikka talon puitteet ovat upeat, ensisijaisesti henkilosto
kuitenkin luo asiakkaalle unohtumattomia elamyksia. (Jamsén 2017.) Tampere-talo

panostaa muuntautuvuuteen ja sisillon mukaan elamiseen.
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Jarjestaimme tapahtumia laidasta laitaan. Yllitamme joka kerta yleisomme
luomalla vahvan ja raataloidyn elamyksen, joka vahvistaa kokemusta enti-
sestaan. Olemme jatkuvassa vuorovaikutuksessa yleis6jemme kanssa ja ke-
hitamme jatkuvasti tarjontaamme. (Tampere-talo 2017, 3.)

Tampere-taloa on paivitetty kayttijia ja aikaa palvelevaksi huomioimalla tilojen moni-
kayttoisyys ja viihtyvyys. Tarkedana osana ovat myos avoimet ovet, kahvila ja ravintola-

toiminta seka henkilokunta, joka ottaa asiakkaat ilolla vastaan. (Leinonen 2018.)

Opinniytetyoni tilaajan kanssa kidymieni keskustelujen perusteella, tutkimuksen tu-
lokset olivat odotusten suuntaisia. Ensimmaéisen kerran esittelin alustavia tuloksia
23.5.2018. Tarkempia raportteja ja kehittamisehdotuksia kdavimme lapi 29.1.2019 yh-
dessa Kuopion Musiikkikeskuksen johtaja Katariina Kummalan, markkinointipaal-
likko Sari Kauhasen ja tiedottaja Elina Prepulan kanssa. Tapaamisen jalkeen toimitin
tilaajalle yhteenvedon tutkimuksesta seka avoimien vastausten koosteet ryhmiteltyna.
Tilaaja kiinnitti huomiota siihen, etta esimerkiksi stand up -tapahtumien kavijaprofiili
ei valttamatta vastaa todellisuutta. Miesten ja nuorten osuus on Kyseisissa tilaisuuk-
sissa suurempi kuin tutkimus antaa ymmartaa. Myos tilojen ja loppuunmyytyjen kon-
serttien valiaikaruuhkat ja tilojen tuomat haasteet ovat hyvin tilaajan tiedossa. Toimi-
vien opeasteiden saanti on tilaajan toiveena ja aulatiloihin on jo nyt lisatty sahkoisia
infotauluja ja talon tekniikkaa parannettu koronapandemian aiheuttaman esitystauon
aikana. Tilaaja arvioi hyodyntavansa tutkimuksen tuloksia myos palvelujen tasolle, mi-

kali selkeita kehittdmiskohteita loytyy.
Tarkeimpid toimenpide-ehdotuksia tutkimuksen tulosten pohjalta:

1. Kuopion Musiikkikeskuksen lipunmyynnin aukioloajan sdannollinen pidenta-
minen esimerkiksi klo 18 asti yhtena paivana viikossa, jolloin tyossa kayvat paa-
sisivat helpommin ostamaan tai hakemaan varaamansa lipun. Vaikka lipun-
myynti on avoinna esityspaivina tuntia ennen esitysta, aina toistuva pidemman
aukiolon paiva olisi asiakkaiden kannalta parempi.

2. Naulakkopalvelumaksun sisallyttiminen paasylipun hintaan. Tama helpottaisi
asiakkaiden saapumista tapahtumiin ja parantaisi asiakaspalvelukokemusta.
Kuopion kaupunginteatterissa tima on jo toteutettu, joten onnistuisi varmasti

myo6s Musiikkikeskuksessa.
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3. Viliaikatarjoilun kehittiminen ja myyntipisteiden sijoittaminen niin, ettd va-
paat kulkutiet sailyvat tiloissa ja ruuhkien muodostumista voidaan ehkaista. Va-
lohallin tehokkaampi kayttoonotto tilaisuuksissa ahtaaksi muodostuvan lam-
pion sijaan. Tarvittaessa kehittdmistyohon voisi ottaa mukaan Savonia-ammat-
tikorkeakoulun palvelumuotoilun opiskelijan, joka havainnoisi yleison liikkeita
ja tekisi suunnitelman palvelupisteiden sijainnista. Tama olisi mahdollista to-
teuttaa opinnaytetyona.

4. Valohallin viihtyisyyden lisidaminen ja kaikumisen ehkaiseminen kevyilla tilan-
jakajilla tai suurilla huonekasveilla.

5. Asiakas- ja palvelukyselyjen vakiinnuttaminen osaksi sdannollistid toimintaa.
Kyselyjen toteuttaminen kohderyhmittiin tai palvelu kerrallaan nopeuttaisi tu-
losten analysointia ja toimenpiteiden viemista kaytantoon. Mahdollisesti tutki-
musyhteistyon kehittiminen lipunmyyntiorganisaatio Lippu.fi kanssa, jolloin
verkkopalveluun rekisteroityneille asiakkaille menisi lyhyt kysely heti tapahtu-

man jalkeen.

6.2 Tutkimuksen patevyys ja luotettavuus

Tutkimuksen kokonaisluotettavuutta arvioidessa, on huomioitava tutkimuksen validi-
teetti ja reliabiliteetti. Tutkimuksen pitad mitata sitd, mita sen on tarkoitus selvittaa.
Jos tutkimukselle ei ole asetettu tasmallisia tavoitteita, voidaan helposti tutkia vaaria
asioita. Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta eli kidytettyjen menetelmien
toimivuutta tuoda vastauksia tutkimusongelmaan. (Heikkila 2014, 27.) Validiteettiin
voi vaikuttaa esimerkiksi se, ettei vastaaja ymmarra kysymysta tai vastausvaihtoehtoja.
Myos vastaajan kasitys voi olla erilainen kysyttavasta asiasta, kuin mita tutkija on tar-
koittanut. Mittari ei tassa tapauksessa vastaa siihen kysymykseen, mita silla alun pi-

taen tarkoitettiin. (Hirsjarvi ym. 2009, 231—232.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta ja tuloksen tarkkuutta. Tutki-
muksen tulokset eivit saa olla sattumanvaraisia. Tutkimuksen reliabiliteetti saavute-
taan silloin, jos tutkimus toteutettaisiin uudelleen samoissa olosuhteissa ja tulokset
olisivat samat. Tutkimuksen reliabiliteettiin vaikuttavat siten tutkimuksen toteutus-

paikka- ja ajankohta seka toteuttaminen. (Heikkila 2014, 28, Hirsjarvi ym. 2009, 231.)
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Pohdin tutkimuksen patevyytta ja luotettavuutta pitkadan. Kiytettavat menetelmat ja
mittari toivat vastauksia tutkimuskysymyksiin. Jonkin verran paperilomakkeella vas-
tanneiden joukossa oli niita, jotka olivat tayttaneet lomakkeen vain osittain. Kysymys-
lomake oli melko pitka, mutta kysymykset mielestani selkeita. Voi olla, etteivat kaikki
vastaajat jaksaneet paneutua vastaamiseen lomakkeen loppuun asti. TAma voi vaikut-
taa tutkimustuloksen patevyyteen eli validiteettiin. Uskon kuitenkin, etta ne, jotka vas-

tasivat kyselyyn, my0s halusivat ilmaista mielipiteensa ja vastasivat rehellisesti.

Tutkimuksessa kaytettiin sahkoista kyselya, johon liittyy haaste aineiston edustavuu-
desta ja tulosten yleistettavyydesta. Ellei kysely perustu otokseen, ei tuloksia voi yleis-
taa koskemaan koko perusjoukkoa. Tilannetta ei valttimatta paranna suuri vastaaja-
maar4, jos tuloksia ei voida yleistda koskemaan yrityksen asiakaskuntaa. (Ojasalo ym.
2015, 128.) Kysely julkaistiin Kuopion Musiikkikeskuksen internetsivulla ja sosiaali-
sessa mediassa, joten vastaajiksi on valikoitunut maarittelematon joukko, jotka sattu-
vat vierailemaan sivustolla. Kyselyn linkki ldhetettiin lisdksi Kuopion Musiikkikeskuk-
sen ja Kuopion kaupunginorkesterin yhteisen sdahkoisen uutiskirjeen tilaajille, joten
heidan voi olettaa haluavan ottaa kantaa niin Musiikkikeskuksen palveluihin kuin esi-
tyksiin. Postituslistalla olevat ovat padosin Musiikkikeskuksen aktiivisia kavijoita, jo-
ten heidan vastauksensa painottavat kyselyn tuloksia aktiivikdavijoiden mukaan. Toi-
saalta juuri aktiiviset kavijat ovat tilaajalle merkittavia asiakkaita, joiden danta kan-
nattaa kuunnella. Toimeksiantajan kanssa keskustellessa tuli ilmi se, ettd stand up -
esitysten yleisossa on enemman miehia ja nuoria, kuin kavijat keskimaarin. TAma na-
kyi my6s Ismo Leikolan stand up -illassa. Miehet eivat kuitenkaan olleet valmiita vas-
taamaan tapahtumassa tehtyyn kyselyyn vaan suuri osa kieltaytyi. Myoskaan sahkoi-
nen tutkimus ei tatd ryhmaa tavoittanut, koska vastausten perusteella stand up -esi-
tysten kavijoista 84 % on naisia. Kyseinen naisten suuri osuus ei vastaa havaintojani

tapahtumassa eika tutkimuksen toimeksiantajan tietoja.

Vaikka kyselyn vastaajakunta ei taysin vastaisikaan Musiikkikeskuksen yleisopohjaa,
tulokset kuitenkin antavat selkeitd vastauksia siihen, mita kehitettavaa asiakkaat pal-
veluissa nakevat ja mika heidan mielestaan jo toimii hyvin. Pidan tutkimusta nailta

osin seki patevana ettd luotettavana antamaan vastauksia tutkimuskysymyksiin.
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6.3 Pohdinta

Opinnaytetyoprosessini on edennyt vaihtelevasti ja etenkin kirjoitusprosessi on ollut
aikataulullisesti haastava. Olin asettanut itselleni korkeat tavoitteet tutkimuksen suh-
teen, mutta aikaa kului aivan liian kauan. Tutkimusprojekti alkoi jo syksylla 2017 ja
nyt eletdan koronasyksya 2020. Tyokiireiden vuoksi tutkimuksen analysointiin tuli va-
lilla pitkia, jopa puolen vuoden taukoja, joiden jilkeen palasin uudestaan aineiston pa-
riin. Prosessi on ollut kaikin tavoin opettava, koska tein niin laajaa tutkimustyota en-
simmaisen kerran. Opeteltavaa riitti, mutta prosessi myos antoi paljon. Teoriaan ja
tietopohjaan olisi pitanyt tutustua paremmin jo etukiteen, jolloin osa turhasta tyosta

olisi jaanyt tekematta.

Toimeksiantaja toivoi laajaa tutkimusta palveluista, mutta kyselylomaketta olisi pita-
nyt tiivistda. Varsinkin henkilokohtaisia haastatteluja kyselylomakkeen kanssa teh-
dessa huomasin, ettd konserttien viliaika oli liian lyhyt useamman haastattelun teke-
miseen. Vastausten kirjoittaminen vei aikaa ja haastateltavat jattiviat vastaamatta avoi-
miin kysymyksiin. Kyselylomakkeen mallina kaytettiin Kuopion kaupunginorkesterille
aiemmin tehtya kavijatutkimusta, jota muokattiin vastaamaan palvelu- ja yleisotutki-
muksen tavoitteita, joten lisikysymyksia tehtiin reilusti. Tutkimusongelman tarkempi
hahmottaminen ja aiheen selkedmpi rajaus olisi helpottanut ty6ta. Kysymysten muo-
toilu ja tiivistiminen olisi nopeuttanut koko tutkimusprosessia. Osa kysymyksista, ku-

ten yleisarvosanan kysyminen palvelulle, ei tuonut tutkimukselle mitaan lisaarvoa.

Avoimet kysymykset selvasti puolsivat paikkaansa, koska niihin vastattiin hyvin, mutta
niiden maaraa tutkimuksessa olisi kannattanut rajoittaa. Niita olisi voinut olla vain
yksi/palvelukokonaisuus tai vai yksi ainoa avoin kysymys kyselyn lopussa, johon vas-
taajat olivat voineet laittaa oman mielipiteensa, kehitysehdotuksia tai vaikka risuja ja
ruusuja. Avoimien kysymysten luokittelu oli todella aikaa vievaa ja osaltaan pitkitti
koko prosessia. Kokemattomuuttani tein kyselylomakkeeseen tulosten analysoinnin
kannalta aikaa vievan virheen, jonka jouduin jalkikateen korjaamaan. Alun perin ky-
syttiin vastaajan syntymavuotta, mutta koska Webropol-ohjelmassa syntymavuosi oli
sanallinen vastaus, en pystynyt jaottelemaan vastauksia ian mukaan. Jouduin jalkika-

teen luomaan ikaryhmat ja siirtimaan vastaajat Excel-taulukossa syntymavuotensa
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mukaiseen ikdryhmaan. Tdhan sain opastusta Webropolin tuesta. Tosin syntyma-
vuotta kayttamalla pystyin maarittamaan kaikkien vastanneiden ian keskiarvon ja me-

diaanin.

Kavijaprofiilit on nyt esitetty tekstin yhteydessd, mutta tutkimusta lukiessa huomasin,
ettd olisi ollut selkedpaa esittda eri profiilit jonkinlaisessa taulukkomuodossa, jolloin
niiden vertailu olisi ollut helpompaa. Tilaajan niin halutessa, voin sen viela tehda opin-

naytetyon palauttamisen jalkeen.
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LIITTEET

LIITE 1: Kuopion Musiikkikeskuksen yleisotutkimus

a

Kuopion
Musiikkikeskus

b

Kuopion Musiikkikeskuksen yleisotutkimus 2017

Kyselylla kartoitetaan Kuopion Musiikkikeskuksen kavijdprofiilia ja palveluiden toimivuutta. Kyselyn
tuloksia kaytetadan palveluiden edelleen kehittdmiseen. Tutkimukseen voi osallistua anonyymisti.
Kaikki vastaukset kasitelldaan luottamuksellisesti. Kyselyyn vastaaminen kestéa noin 10-15 minuut-
tia. Lisatietoja kyselysta musiikkikeskus@kuopio.fi.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan paasylippuja Kuopion Musiikkikeskuksessa jarjestettaviin
tapahtumiin ja Kuopion kaupunginorkesterin konsertteihin. Mikali haluat osallistua arvontaan, anna
yhteystietosi kyselyn lopussa erilliselld yhteystietolomakkeella. Yhteystietoja ei yhdisteta kyselyvas-
tauksiin.

Kysely toteutetaan Humanistisen ammattikorkeakoulun kulttuurituotannon opinnaytetyéna.

Kiitos vastauksistasi!

Vastaa kysymyksiin valitsemalla mielipidettasi vastaava vaihtoehto tai kirjoittamalla avoi-
meen tilaan.

1. Kuinka usein kdayt Kuopion Musiikkikeskuksessa jarjestettdvissa esityksissa? Valitse
sopivin vaihtoehto. *

Harvemmin kuin kerran vuodessa
1-2 kertaa vuodessa
3-4 kertaa vuodessa

Viisi kertaa tai useammin vuodessa

O OO0OO0O0

En ole kaynyt kertaakaan

2. Mistd saat yleensa tietoa Kuopion Musiikkikeskuksen ohjelmatarjonnasta?
Voit valita useamman kohdan. *

|:| Kuopion Musiikkikeskuksen esite
|:| Kuopion Musiikkikeskuksen ja Kuopion kaupunginorkesterin sahkéinen uutiskirje
|:| Kuopion Musiikkikeskuksen www-sivut

|:| Facebook


mailto:musiikkikeskus@kuopio.fi

|:| Instagram

|:| Sanomalehden artikkeli
|:| Sanomalehden menopalsta
|:| Sanomalehtimainos

|:| Verkkolehden artikkeli

|:| Verkkomainos (esim. banneri), missa?

|:| Radiomainonta
|:| Katumainonta
|:| InfoTV-mainonta mm. ravintoloissa ja linja-autoissa

|:| Ystavan/tuttavan suosittelu

[ ] Muu, mika?

|:| En ole saanut tietoa esityksista.

3. Mistd mieluiten haluaisit jatkossa saada tietoa Kuopion Musiikkikeskuksen oh-
jelmatarjonnasta? Voit valita useamman kohdan. *

|:| Kuopion Musiikkikeskuksen esite

|:| Kuopion Musiikkikeskuksen ja Kuopion kaupunginorkesterin sahkéinen uutiskirje
|:| Kuopion Musiikkikeskuksen www-sivut

|:| Facebook

|:| Instagram

|:| Sanomalehden artikkeli

|:| Sanomalehden menopalsta

|:| Sanomalehtimainos

|:| Verkkolehden artikkeli

|:| Verkkomainos (esim. banneri), missa?

|:| Radiomainonta

|:| Katumainonta

[ ] Tv-mainonta

|:| InfoTV-mainonta mm. ravintoloissa ja linja-autoissa
|:| Ystavan/tuttavan suosittelu

[ ] Muu, mika?
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4. Mihin seuraavista Kuopion Musiikkikeskuksen tapahtumista olet osallistunut vii-
meisen vuoden aikana? Voit valita useamman vaihtoehdon. *

|:| Klassisen musiikin konsertit

|:| Rytmimusiikin konsertit (pop, rock, jazz, iskelma jne.)
|:| Lastentapahtumat

|:| Tanssiesitykset

|:| Stand up

|:| Luennot/seminaarit

|:| Muu tapahtuma, mika?

[ ] En mihinkaan

5. Onko sinulla Sinfoniasarjan kausikortti Kuopion kaupunginorkesterin konsertteihin?*

O Kylla O Ei

6. Missa esityksessa kavit Kuopion Musiikkikeskuksessa viimeksi?

Esityksen nimi ja paivamaara

7. Mika innoitti sinut lahtemaan kyseiseen esitykseen? *

|:| Mainonta

|:| Ohjelmisto

|:| Esityksen tyylilaji

[ ] Esiintyja / esiintyjat

|:| Ystavan / tuttavan ehdotus

|:| Jokin muu, mika?

8. Jos tulit muulta paikkakunnalta, oliko esitykseen tulo varsinainen syy vierailuusi
Kuopiossa?

O Kylia O Ei
9. Asteikolla 1-7, kuinka korkeat ennakko-odotukset sinulla oli esitysta kohtaan?

1 2 3 45 6 7
Minulla ei ollut mitdan odotuksia O O O O O O O Odotukseni olivat erittédin korkeat

10. Asteikolla 1-7, kuinka odotuksiesi tdyttyivat esityksen suhteen?
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1 23456 7
Odotukseni eivat tdyttyneet lainkaan O O OO O OO odotukseni tayttyivat taydellisesti

11. Oletko viimeisen puolen vuoden aikana kdaynyt kulttuuritapahtumissa muualla kuin
Kuopion Musiikkikeskuksessa? *

O Kylla, missa?

O En

12. Kaytko yleensd katsomassa esityksia...? *

QO Yksin QO Puolisoni kanssa

O Lapseni / lasteni kanssa (O Muun sukulaisen kanssa

O Ystéavéani kanssa QO Jonkun muun kanssa, kenen?

O Ryhmaén jasenena

13. Milloin yleensa teet paidtoksen ldahtea esitykseen? *
O Samana paivana

O Muutamaa paivaa ennen

O Viikkoa ennen

O Kuukautta ennen

O Heti kun esitys on julkistettu

O Heti kausiohjelman ilmestymisen jalkeen

14. Miten kuvailet itsedsi kulttuurin kuluttajana? *

(Esimerkiksi oletko suurkuluttaja, satunnainen kavija, soitat/musisoit myés itse jne.)

15. Millaisia tapahtumia toivoisit lisda Kuopion Musiikkikeskukseen?

16. Millainen on onnistunut eldamys Kuopion Musiikkikeskuksessa? Mista se koostuu?
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Lipunmyynti

17. Mista hankit yleensa liput Kuopion Musiikkikeskuksen tapahtumiin? Valitse se
vaihtoehto, mita useimmiten kaytat. *

|:| Kuopion Musiikkikeskuksen lipunmyynnista

|:| Kuopion kaupunginteatterin lipunmyynnista

|:| Kuopio Infosta (Kauppakeskus Apaja)

|:| Sokos Kuopion lipunmyynnista

|:| Muusta Lippupisteen valtakunnallisesta myyntipisteesta
|:| Lippu.fi -verkkopalvelusta

|:| R-kioskista

|:| Muualta, mist&?

|:| En hanki itse lippuja

18. Mita mielta olet seuraavista vaittamista koskien lipunmyyntia. Arvioi edella
valitsemaasi lipunmyyntia. Valitse sopivin vaihtoehto. *

Taysin eri  Jokseenkin Jokseenkin Taysin samaa En osaa

mielta eri mieltd samaa mielta mielta sanoa
Paasylippujen ostaminen on
helppoa O O
Paasylippujen ostaminen on
nopeaa O O O
Paasyliput ovat sopivan hintai-
cia O O O O O
Lipunmyynnin aukioloajat ovat O O O O O
sopivat
Henkildstd on ystavallista ja
palvelualtista O O O O o
Henkildsté on asiantuntevaa ja
ammattitaitoista O o O o o
Henkildstd on hyvin tavoitetta-
viesa O O O O O
Henkilostoa on riittavasti @) O O O O

19. Jos vastasit johonkin edellisen kohdan arviointiin "tdaysin eri mielta", kerro peruste-
lut vastauksellesi.

20. Minka yleisarvosanan (1-5) annat lipunmyynnille? *
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1 = valttava, 2 = tyydyttava, 3 = hyva, 4 = kiitettdva, 5= erinomainen

O1 02 O3 04 O5

21. Kehittamisehdotuksia tai palautetta lipunmyyntia koskien.

Vaatesailytys

22. Kaytdtko Kuopion Musiikkikeskuksen maksullista vaatesdilytysta? *

O Kylia
O En. Miksi et?

23. Mita mielta olet seuraavista vaittamista koskien Kuopion Musiikkikeskuksen vaa-
tesadilytysta. Valitse sopivin vaihtoehto. *

Taysin eri Jokseenkin Jokseenkin Taysin samaa En osaa sa-

mielta eri mieltd samaa mielta mielta noa
Palvelumaksu on sopiva O O O O O
Palvelu on nopeaa ja sujuvaa O O O O O
;'aelr;lllglll?asltt?s(t); ystavallista ja O O @) e O
Henkilosté on ammattitaitoista O O O O O
Henkildstda on riittavasti O @) O O O

24, Jos vastasit johonkin edellisen kohdan arviointiin "tdaysin eri mielta", kerro peruste-
lut vastauksellesi.

25. Minka yleisarvosanan (1-5) annat Kuopion Musiikkikeskuksen vaatesadilytykselle? *
1 = valttava, 2 = tyydyttava, 3 = hyva, 4 = kiitettava, 5= erinomainen

O1 02 O3 04 Os

26. Kehittamisehdotuksia tai palautetta vaatesailytysta koskien.

Ravintolapalvelut
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27. Kaytadtko Kuopion Musiikkikeskuksen ravintolapalveluja tapahtumissa kdydessasi? *

OKylla O En. Miksi et?

28. Jos kdytdt palveluja, teetko vdliaikatarjoilujen varauksen ennakkoon? *

OKkylla O En. Miksi et?

29. Jos varaat vdliaikatarjoilun ennakkoon, miten teet sen?
O netissd O puhelimitse O sdhképostilla (O henkilékohtaisesti ravintolassa

30. Mita mielta olet seuraavista vaittamista koskien Kuopion Musiikkikeskuksen ravinto-
lapalveluja? Valitse sopivin vaihtoehto. *

Taysin eri  Jokseenkin Jokseenkin Taysin samaa En osaa

mielta eri mielta samaa mielta mielta sanoa

Ravintolapalvelut ovat tasokkaat

ja toimivat O O O O O
Ravintolamiljéé on viihtyisé O O O O O
Tuotevalikoima on riittavéa O O O O O
Tuotteet ovat laadukkaita O O O O O
Henkildstd on ystavallista ja

palvelualtista O O O O O
Henkildstd on asiantuntevaa ja @) @) @) O O

ammattitaitoista

31. Jos vastasit johonkin edellisen kohdan arviointiin "tdysin eri mielta", kerro perustelut vastauk-
sellesi.

32. Minka yleisarvosanan (1-5) annat Kuopion Musiikkikeskuksen ravintolapalveluille? *

1 = valttava, 2 = tyydyttava, 3 = hyva, 4 = kiitettdva, 5= erinomainen

O1 02 O3 O4 Os

33. Ehdota uutta tai uudenlaista tuotetta valiaikatarjoiluihin.

34. Kehittamisehdotuksia tai palautetta ravintolapalveluista.

Tilat
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35. Mita mielta olet seuraavista vaittamista koskien Kuopion Musiikkikeskusta konsertti-
ja tapahtumapaikkana? Valitse sopivin vaihtoehto. *

Taysin eri Jokseenkin Jokseenkin Taysin samaa En osaa

mielta eri mieltd samaa mielta mielta sanoa

Musiikkikeskuksen sijainti on hyva O O O O O
Pysakdintipaikkoja on riittavasti O O O O O
Opasteet talossa ovat selkeita O O O O O
Konserttisali on viihtyisa O O O O O
Konserttisalin tekniikka

toimii hyvin O O o O o
Yleisétilat (lampi6t ja Valohalli)

ovat viihtyisia ja toimivia O O O O O
WC-tilat ovat siistit ja toimivat O O O O O
Hisseja on riittavasti O O O O O

36. Jos vastasit johonkin edellisen kohdan arviointiin "taysin eri mielta", kerro peruste-
lut vastauksellesi.

37. Kuinka esteettomyys on mielestdsi otettu huomioon Kuopion Musiikkikeskuksessa?

38. Kehittamisehdotuksia ja palautetta Kuopion Musiikkikeskukselle.

Taustatiedot

39. Sukupuoli *
O Mies O Nainen O Muu O En halua kertoa

40. Asuinpaikkakunnan postinumero *
(esim. 70100)

41. Koulutus *

QO Perusaste (kansa-, keski- tai peruskoulu)



QO Keskiaste (ylioppilas, ammatillinen tutkinto)

O Alin korkea-aste (esim. teknikko, merkonomi, sairaanhoitaja, ei amk)

O Alempi korkeakouluaste (ammattikorkeakoulu, alempi yliopistotutkinto)

QO Ylempi korkeakouluaste (ylempi korkeakoulututkinto, akateeminen loppututkinto)

O Muu, mika?

42. Syntymavuosi *
(esim. 1960)

43. Talouden koko (henkilod) *

O1 02 O3 O4 O5+

44. Opiskelu-/tyétilanne *

O Tyéssa
QO Yrittaja
O Tyétén

O Koululainen/opiskelija

O Elakeldinen
O Muu, mika?

45. Kuinka usein harrastat seuraavia kulttuurimuotoja? Kayn...

Klassisen musiikin orkesterien

konsertit

Pop-, rock-, iskelma- tai jazzmusii-

kin konsertit
Oopperassa
Teatterissa

Stand up -esityksissa
Musikaalissa
Baletissa

Muissa tanssiesityksissa
Elokuvissa
Kirjastossa
Taidenayttelyissa
Sirkuksessa
Urheilutapahtumissa

Muu, mika?

Viikoittain

O

ONONONONONONONONONONONOING.

Kuukausittain

O

ONONONONONONONONONONONOING.

2-4 kertaa
vuodessa

O

ONONONONONONONONONORONOING,

LIITE 2: Kuopion Musiikkikeskuksen yleisokyselyn arvonta

Kerran vuo-
dessa

O

CHONONONONONONONONONONOING

O

ONONONONONONONONONONONOING.
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Kuopion
Musiikkikeskus

Kuopion Musiikkikeskus, arvonta

Mikadli haluat osallistua padsylippujen arvontaan, jata yhteystietosi alle. Olemme voittajiin yhteydessa
henkilokohtaisesti.

Etunimi
Sukunimi
Matkapuhelin
Sdhkodposti
Osoite
Postinumero
Postitoimipaikka
Uutiskirje
Uutiskirje
Haluan liittya Kuopion Musiikkikeskuksen ja Kuopion kaupunginorkesterin yhteisen sahkdisen uutiskirjeen

jakelulistalle. Muistithan tayttaa yhteystietoihin vahintaan sahkodpostiosoitteesi.

Laheta
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LIITE 3: Yleisokyselyn julkaiseminen Kuopion Musiikkikeskuksen www-sivulla

“>

Kuopion
Musiikkikeskus  Ohjelmisto | Liput | Kavijélle | Kokoukset | Jarjestajalle | Tietoa talosta

KERRO MIELIPITEESI JA VASTAA KUOPION
MUSIIKKIKESKUKSEN YLEISOKYSELYYN

Yleisokyselyyn voi vastata 14.12. saakka

Ennen ensi vuoden remonttia Kuopion Musiikkikeskus kysyy yleison nakemysta palveluiden toimivuudesta jo
kartoittaa Musiikkikeskuksen kévijGprofilic. Yleisokysely on avattu ja siihen voi vastata 14.12, saakka
Musiikkikeskuksen www-sivuilla. Kyselystd on myos paperinen versio, johon voi vastata Musiikkikeskuksen

pa&aulassa lipunmyynnin yhteydessd.

Kuopion Musiikkikeskuksessa puhaltavat vuoden 2018 aikana uudet tuulet monella tapaa: talon tiloja
remontoidaan, jo kevaan aikana tydnsd aloittaa Kuopion Musiikkikeskuksen uusi johtaja. Ennen remonttia ja talon
avautumista syksylld 2018, Kuopion Musiikkikeskus tekee yleisStutkimusta jo kartoittaa palveluiden toimivuutta ja
kawijaprofiilia. Yleisbkysely on avattu ja sihen toivotaan vastauksia 1412, mennessd. Kysely toteutetaon
Humanistisen ammattikorkeakoulun kulttuurituotannon opinndytetyond, ja sen tuloksia kaytetadn palveluiden

edelleen kehittamiseen.

Kyselyyn voi vastata osoitteessa https//wwwiwebropolsurveys com/S/F7728848DDCCRBEED par

Linkki kyselyyn loytyy Kuopion Musiikkikeskuksen www-sivuilta. Kyselyyn voi vastata myods paperilomakkeello, joita on
jaossa Musikkikeskuksen padaulassa, lippukossan vieressd. Kaikki kyselyvastaukset kasitelléan luottamuksellisest,
ja tutkimukseen voi osallistua anonyymisti. Kyselyyn vastoaminen kestad noin 10-15 minuuttic.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan paasylippujo Musiikkikeskuksessa jarjestettaviin topahtumiin ja Kuopion

kaupunginorkesterin esityksiin. Arvontaan osallistuvien tulee tayttdd omaot yhteystiedot kyselyn lopussa olevaan
lomakkeeseen, jota el yhdistetd kyselyvastauksiin.

KUOPION MUSIIKKIKESKUS
Tuottoja-tiedottaja Elina Prepulo, puh. 044 718 2364, cI]nc:.propulc:(c:t)kuopio.fi

wwwkuopionmusiikkikeskus.fi | Focebook Kuopiontusiikkikeskus | Youtube: Kuopiotusiikkikeskus | Instagram:

kuopionmusiikkikeskus
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LIITE 4: Yleisokyselyn julkaiseminen Kuopion Musiikkikeskuksen Facebook-sivulla

i Tykatty v | 3y Seurataan ~ | # Jaa

ms..
s
i et “551*“@ ___#p Kuopion Musiikkikeskus ses
. bgm SEes 3 marraskuu 2017 - [
KI..IOEIOI‘! J Yleistkysely 3.11.-14.12.2017
Musiikkikeskus

Jusi alkakausi koittaa Kuopion Musiikkikeskukseen! Wuodenvaihteessa
VUCDESTA 1985 alkavan remontin jalkeen taloa luotsaa syksylla 2018 uusi johtaja ja uudet

tuulet puhaltavat muiltakin osin. Nyt haluamme kysya Sinun nakemyksiasi ja
mielipiteitasi mm. talon palveluiden toimivuudesta seka kartoittaa tarkemmin

Kuopion kavijaprofiiliamme.

Musiikkikeskus KLIKKAA TASTA KYSELYYN > hitp://bit.Iy/2IK7 Dip

Vastausaikaa on 14.12. saakka. Kiitos jo etukateen mielipiteistasi ja

vaivannadstasil Mikali annat kyselyn lopussa yhteystietosi, osallistut myds

paasylippujen arvontaant

@KuopionMusiikkikeskus

Etusivu
Tietoja
Kuvat
Videot

Lippukauppa

- Mayta lisaa

KUGPIOMMUSIIKKIKESKUS FI

Kuopion Musiikkikeskus kartoittaa yleisdn Lue lisid
mielipiteité palveluiden toimivuudesta kyselylli ...
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LIITE 5: Haastattelukysymykset, Kanresta Oy ravintolatoimenjohtaja

Kanresta Oy / Kuopion Musiikkikeskuksen ravintolat
Haastattelu ti 3.10.2017

Nk~

_ A A A A A O
Ok WwWN 2O

Keita ovat palvelunne kayttajat? Asiakasprofiili?
Keita asiakkaita erityisesti tavoittelette palvelunne kayttajaksi?
Mista tai miten uudet asiakkaat voisi tavoittaa?
Miten markkinoitte palveluja esim. konserttiasiakkaille?
Miten henkilokunta tai sina itse koet asiakaspalvelutilanteet?
Missa te omasta mielestanne onnistutte?
Saatteko te asiakkailta kiitoksia, jos saatte niin mista?
Missa on mielestanne viela parannettavaa tai mita voisi tehda toisin?
Millaisista asioista tulee eniten negatiivista asiakaspalautetta?
Tuleeko palaute suoraan palvelutilanteessa vai jalkikateen?
Miten asiakaspalautteeseen reagoidaan?
Milta uskot, ettd palvelu nayttaa asiakkaan silmin?
Mitka ovat asiakaspalvelun pullonkaulat?
Annatteko te suosituksia, mitd kannattaisi maistella? Jos annatte, niin missa?
Miten asiakkaat suhtautuvat suosituksiin, tuleeko esim. lisamyyntia?
Miten teilla mitataan onnistumista?
- Liiketoiminnan mittarit
- Asiakaskokemuksen mittarit? Onko niita?

Onko jotain, mita haluaisit asiakkailta kysyttdvan kyselytutkimuksessa teidan palve-
luistanne?
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LIITE 6: Haastattelukysymykset, Kuopion Musiikkikeskuksen lipunmyynti

Kuopion Musiikkikeskuksen lipunmyynti
Haastattelu 11.10.2017

©XeNOahODN =

11.
12.
13.

14.
15.
16.
17.
18.

Keita ovat palvelunne kayttajat? Asiakasprofiili?

Miten koet/koette asiakaspalvelutilanteet?

Missa te omasta mielestanne onnistutte?

Saatteko te asiakkailta kiitoksia, jos saatte niin mista?

Missa on mielestanne viela parannettavaa tai mita voisi tehda toisin?
Millaisista asioista tulee eniten negatiivista asiakaspalautetta?

Tuleeko palaute suoraan palvelutilanteessa vai jalkikateen?

Miten asiakaspalautteeseen reagoidaan? Miten negatiivinen palaute hoidetaan?
Annatteko te suosituksia muihin tuleviin tapahtumiin eli tavoitteletteko lisamyyn-
tia?

Miten asiakkaat suhtautuvat suosituksiin, tuleeko esim. lisamyyntia?

Milta uskot, etta palvelunne nayttaa asiakkaan silmin?

Mitka ovat asiakaspalvelun haasteet?

Mitataanko teilla onnistumista, jos mitataan, miten?

- Myytyjen lippujen maara yms.

- Asiakaskokemuksen mittarit? Onko niita?

Miten markkinoitte muita talon palveluja asiakkaille, esim. ravintolapalvelut?
Saatteko palautetta esimiehilta tai johdolta?

Annatteko itse palautetta esimiehille tai johdolle?

Saatteko koulutusta asiakaspalveluun tai muuhun tyohon liittyvaan?
Osallistutteko aktiivisesti oman tyonne kehittdmiseen ja olisiko teilla siihen ide-
oita?

Onko jotain, mitad haluaisit asiakkailta kysyttavan kyselytutkimuksessa teidan palve-
luistanne?



84

LIITE 7: Haastattelukysymykset, Kuopion Musiikkikeskuksen vaatesiilytys

Kuopion Musiikkikeskuksen vaatesailytys / Kuopion Nuorisomusiikki ry
Haastattelu ti 17.10.2017

16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

23.

Kuinka kauan Kuopion Nuorisomusiikki on hoitanut Musiikkikeskuksen vaatesai-
lytysta?

Kuka on toiminnan vastuuhenkild/-henkil6t?

Kuinka monta henkilda tapahtumissa/konserteissa on yleensa tdissa vaatesaily-
tyksessa?

Kuka paattaa henkiléstomaaran?

Kuinka paljon tydntekijamaara vaihtelee Musiikkikeskuksen eri tapahtumissa? Mi-
nimi/Maksimi?

Miten valmistaudutte tyovuoroihin?

Miten koet/koette asiakaspalvelutilanteet?

Missa te omasta mielestanne onnistutte?

Saatteko te asiakkailta kiitoksia, jos saatte niin mista?

Missa on mielestanne viela parannettavaa tai mita voisi tehda toisin?

Millaisista asioista tulee eniten negatiivista asiakaspalautetta?

Tuleeko asiakaspalaute suoraan palvelutilanteessa vai jalkikateen?

Kenelle asiakaspalaute tulee, jos se tulee jalkikateen?

Miten asiakaspalautteeseen reagoidaan? Miten negatiivinen palaute hoidetaan?
Kayttekd illan/iltojen jalkeen keskustelua palautteesta tai muusta tyéhon liitty-
vasta henkiloston kesken? Jos kaytte, niin missa ja miten?

Miltd uskot palvelunne nayttavan asiakkaan silmin?

Mitka ovat vaatesailytyksen asiakaspalvelun haasteet?

Mitataanko teilla onnistumista, jos mitataan, miten?

Markkinoitteko Musiikkikeskuksen muita palveluja asiakkaille, esim. ravintola-
palvelut?

Saatteko palautetta Kuopion Musiikkikeskuksen henkildkunnalta? / Annatteko
itse palautetta Musiikkikeskuksen henkildkunnalle?

Saatteko/Annatteko koulutusta asiakaspalveluun tai muuhun narikkatyéhon liit-
tyvaan?

Osallistutteko aktiivisesti oman tydnne kehittamiseen ja olisiko teilla siihen ide-
oita?

Olisiko jotain mista haluaisit viela keskustella tai antaa palautetta?

Onko jotain, mitad haluaisit asiakkailta kysyttavan kyselytutkimuksessa teidan palve-

luistanne?
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