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ALKUSANAT

Olen tehnyt tdmén opinnédytetyon liiketalouden koulutukseni pééatteeksi Vaasan
ammattikorkeakoulussa. Opintojeni suuntaus on markkinointi ja tutkimustyoni on
tehty yhteistydssd Vaasan kaupunginteatterin kanssa syksyn 2011 aikana. Tutki-
muksen tarkoituksena oli tutkia asiakastyytyvaisyytta Vaasan kaupunginteatteris-
sa. Lopullinen ty6 valmistui maaliskuussa 2012.

Haluan Kkiittdd toimeksiantajani Vaasan kaupunginteatterin markkinointijohtajaa
Miika Korkeakoskea siitd, ettd sain toteuttaa tdmén tutkimuksen Vaasan kaupun-
ginteatterin naytosiltoina, ja, ettd han osaltaan auttoi tydn onnistumisessa. Samoin
haluan kiittdd tyoni ohjaajaa Kim Skataria, joka karsivallisesti neuvoi kaikissa

kysymyksissd koskien opinnéytety6té ja sen valmistumista.

Kiitokset kuuluvat erityisesti myos aidilleni, joka on tukenut ja kannustanut minua
koko opinnaytetyoprosessin ajan, seka veljelleni ja ystavilleni, jotka ovat kuunnel-
leet minua ja keskustelleet kanssani opinndytetyon sisalloista.

Vaasassa maaliskuussa 2012

Miia Rosenqvist
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Teatterilla on erityinen voima, valttikortti — teatterissa katsoja kohtaa eldvét nayt-
telijat. Erilaisen massaviihteen ja -median keskelld teatteri toimii parhaimmillaan
elamysten synnyttdjana ja keskustelun heréttajand. Tama tutkimus on tehty yhteis-
tytssd Vaasan kaupunginteatterin kanssa ja sen tarkoitus on tutkia asiakastyyty-
vaisyytta Vaasan kaupunginteatterin palveluihin eli teatterin esityksiin, oheispal-
veluihin ja markkinointiviestintdén seké niiden laatuun.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kasitelladn seké Vaasan kaupunginteatteria etta niité
teorioita, jotka ovat olennaisia empiirisen osuuden kannalta. Ndama teoriat késitte-
levét palvelun laatua, suhdemarkkinointia ja asiakastyytyvaisyytta.

Tutkimuksen empiirisessd osuudessa kasitelladn markkinointitutkimusta, tutki-
muksen tuloksia ja johtopaatoksia. Toteutin tutkimuksen kyselytutkimuksena
Vaasan kaupunginteatterilla jaettavilla kyselylomakkeilla. Tutkimuksen kohde-
ryhména oli kaikenikdiset Vaasan kaupunginteatterin asiakkaat ja otoksena 200
naytosten katsojaa. Tutkimuksessa oli mukana viiden eri naytelman naytosillat
seka viikolla etta viikonloppuina ja tutkimusajankohtana oli marraskuu 2011.

Tutkimuksesta selvisi, ettd suurin osa Vaasan kaupunginteatterin asiakkaista on
yleisesti tyytyvdisia kaupunginteatterin esityksiin, oheispalveluihin ja markkinoin-
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hyva. Tutkimuksen mukaan kaupunginteatterin asiakkaat kayvat mieluiten katso-
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A theater has its strenght, an asset, in that the audience encounters real actors at
the theater. At the time of mass entertainment and media a theater gives, at its
best, a memorable experience and it acts as a starter of conversation. This thesis
was made in cooperation with Vaasa City Theater. The aim of the thesis was to
study customer satisfaction with the services of the city theater, including the per-
formances, the offered services, marketing communication and their quality.

The theoretical study examined Vaasa City Theater, and the theories important for
the research. These included the quality of service, relationship marketing and
customer satisfaction.

The empirical study describes the conducted marketing research, the results of the
study and its conclusions. The research was carried out through questionnaires,
which were handed out at the city theater. The target of the study was customers
of all ages of the city theater and the questionnaires were handed out to 200 cus-
tomers. The study included the audiences of five different performances during
the weekdays and on the weekends and the study was made in November 2011.

The results made it clear that most of the customers of Vaasa City Theater were
satisfied with the performances, the additional services offered and the encoun-
tered marketing communication. The customers think that the image and the level
of the performances are good. According to the study the customers would most
like to see comedies and most of the customers found out information on the per-
formances through a friend, a newspaper or on the Internet. There was also some-
thing to complain among the customers: the expensive price of the tickets. That is
the reason why many people go to the theater, for example, when the tickets are
sponsored by some company.
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| JOHDANTO-OSA

1 JOHDANTO

1.1 Yleista

Teatterilla on erityinen voima, joka on samalla sen valttikortti. Teatterissa katsoja
kohtaa elévét néyttelijat. Han ei katso vain projisointipintaa tai kuvaruutua, vaan
kokee eldmyksensd samassa tilassa nayttelijoiden ja teatterin monien ilmaisukei-
nojen kanssa. Teatteri on inhimillisen ja elavén taiteen kohtaamispaikka. Ei ole
syytté sanottu, ettd se on taiteista sosiaalisin. (Niemi, Orsmaa, Ulkuniemi, Manni-
nen, Kelhd, Ahlbom, Lavaste 1992, 13)

Parhaimmillaan — silloin kun teatteri on taiteena kukoistanut — se on ollut yhteis-
kunnan omatunto, eldmysten synnyttéja, keskustelujen herattdja, ja aikansa luovan
innoituksen tyyssija. Tassa on nayttdmotaiteen paras traditio. Se antaa mahdolli-
suuden aivan omaan tehtdvaén tulevaisuudessakin, massatiedotusvélineiden, satel-
liittikanavien ja tietokoneiden aikana ja niiden rinnalla. Teatteri antaa eldvan ela-
myksen, joka on parhaimmillaan arkipédivan kokemuksia syvempi ja rikkaampi.
Teatterin ainutlaatuinen, aistittava yhteys esittdjien ja katsojien vélilla liittyy olen-

naisesti siihen, miten teatteri viihdyttaa katsojia. (Orsmaa ym. 1992, 13)

Kysymys kuuluukin, pystyyko teatteri kilpailemaan yhé laajenevan massaviihteen
kanssa? Onko teatterin ylip4atadn astuttava samalle lahtoviivalle kilpajouksussa

katsojista medioiden viihteen kanssa? (Orsmaa ym. 1992, 14)

Néaytelmien valinta teatterissa aivan erityisen haasteen. Ohjelmistokokonaisuus ei
voi olla vain erityyppisten naytelmien limittdmistd monipuoliseksi tarjonnaksi.
Teatterilla on oltava sanottavaa yleisolle. Sen on tuotettava katsojille ainutkertai-
sia elamyksid. Sen on myos l6ydettdva yhteys aikaansa, ei vain nykynéytelmillg,
vaan myos klassikoiden valitykselld. Tama ohjelmistosuunnittelun haaste on vaa-
tiva, mutta myos kutkuttava: meidan on loydettava naytelmid, joilla on juuri nyt
”sosiaalinen tilaus”. Niilld on oltava yhteys timén pdivan ihmisen eldméén, hinen

maailmaansa, ajatuksiinsa ja tunne-elamyksiinsé. Ne voivat olla yhta lailla nyky-
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naytelmid, klassikkoja, viihteellisia teoksia, oopperoita tai vaikka jannitysnadytel-
mi&, mutta niill4 on oltava sanottavaa tdméan paivén katsojille. (Orsmaa ym. 1992,
14)

Nykyédan on muotia tarkastella kaikkea esittdmista viihteend ja viihdyttdmisena.
Kaupallisen ajan keskelld esittdvaa taidettakin arvioidaan hyddyn — viihdyttami-
sen hyddyn — n&kokulmasta. Useimmiten viihdyttdminen tarkoittaa samaa kuin
miellyttdminen. Silloin kun teatteri on historiassaan kokenut dynaamisemmat vai-
heensa, se on péinvastoin uskaltanut tietoisesti olla ristiriidassa vallitsevan maun
ja tapojen kanssa. Se on uskaltanut olla erilainen ja puolustaa poikkeavia néke-
myksiéd. Se on uskaltanut olla taidetta, luovaa ajattelua ja omaperéista kuvittelua.
Nykyisen ylikorostuneen viihdeajattelun keskelléd teatteriin pitéisi suhtautua ni-
menomaan taiteena, jonka voimana on lasndolo, nayttelijoiden ja yleison elava
kohtaaminen. Jos teatteri pystyy toteuttamaan tdméan kohtaamisen el&vasti ja luo-
vasti, tunteiden ja ajatusten aitoudella, sen ei tarvitse alentua kilpailemaan massa-

viihteen tuotteiden kanssa. (Orsmaa ym. 1992, 15)

Kiinnostukseni kulttuuripalveluihin ja teatteriin virisi ensin musiikin ja myéhem-
min tanssin harrastamisen kautta, erityisesti siita lahtien, kun olin lukioikainen.
Harrastin huilunsoittoa ja nykytanssia. Kiinnostuin erityisesti musikaaleista, sill&
niisséd naytelméan yhdistyvat puheen ja liikkumisen lisaksi musiikin ja tanssin
voima. Viettdessani lukion jalkeistad vélivuotta Pariisissa paasin dvd-levyjen sijaan
nauttimaan mita erilaisemmista ja upeimmista musikaali-elamyksistd ja ihastuin
niihin. Palatessani Suomeen sain itse mahdollisuuden kokeilla musikaalin tekoa
avustajana Lappeenrannan kaupunginteatterissa. Esitettdvd musikaali oli Lloyd
Webberin Jesus Christ Superstar, ja mukaan mentiin aiheesta huolimatta, koska
tallainen mahdollisuus suotiin. Koska osasin laulaa ja tanssia, ei ndytelmén teke-
misessé pitdnyt olla mitddn kovin vaikeaa, mutta laulun ja tanssin yhdistdminen
oli kuitenkin todella haastavaa ja fyysistd. Joka tapauksessa musikaaliesitykset

olivat erittéin hienoja kokemuksia ja nayttelijanty6 ikimuistettavaa!

Vaasan kaupunginteatteri tayttaa pyoreita vuosia eli 70 vuotta vuonna 2012. Syk-
syn 2011 ohjelmistosta kerrottakoon, ettd Vaasan kaupunginteatterin nayttdmolla

tullaan nédkemaan brittildisten Leslie Bricussen ja Anthony Newleyn menestys-
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musikaali Maailma Seis!- Min4 jaan téssa..., Jorma Ojaharjun puhendytelma Val-
koinen kaupunki ja jo aiemmin esitetty amerikkalaisen Rob Beckerin komedia
Luolamies. Lastenndytelmistd esitetddn Jujja ja Tomas Wieslanderin ja Sven
Nordqvistin lastenkirjoihin perustuva Mimmi Lehma ja Varis sek& Astrid Lind-
grenin Vaahteraméen Eemeli. Syksylla 2011 Vaasan kaupunginteatteriin saapuu
my0s kaksi vierailuesitysta: Sofi Oksasen ja Maija Kaunismaan Liian lyhyt hame
— Kertomuksia keittiostd ja Kom-teatterin Kone, joka perustuu John Simonin Kir-
joittamaan kohukirjaan Koneen ruhtinas. Opinndytetydssani aion tutkia asiakas-
tyytyvaisyyttd Vaasan kaupunginteatterin palveluihin ja esityksiin. Tassd tydssa
voin yhdistéé liiketalouden osaamisen teatterimiljodseen, mika vaikuttaa erittain

mielenkiintoiselta myos teatterin henkilokunnan nédkékulmasta.
1.2 Kasitteet
1.2.1 Teatteri

Teatteri on taidemuoto, jossa nayttelijat esiintyvét yleison edessé puhetta, musiik-
Kia, tanssia, liikkeita ja eleitd hyddyntaen. Tavanomaisen kerronnan liséksi teatte-
rilla on useita eri muotoja, kuten ooppera ja baletti. Nykyisen lansimaisen teatterin
juuret ulottuvat antiikin Kreikkaan. Perinteisen puheteatterin liséksi teatterilla on
useita muita muotoja. Esimerkiksi musikaaliteatterissa esiintyjat myos laulavat.
(Wikipedia 2011)

Antiikin draamataiteeseen vaikutti ratkaisevasti valtaisa puoliympyran muotoon
rakennettu ulkoilmandyttdmo, joka pakotti nayttelijat voimakkaaseen korostuk-
seen ja tyylittelyyn. Tama loi pohjan suurieleiselle, pateettiselle ja lausunnalliselle
tavalle ndytelld. Nayttelijan perusedellytys oli voimakas aani. Puvut olivat vérik-
kéit4, jotta ne nakyisivat kauas; ndkyvyyden varmistamiseksi olivat tarpeen myos
naamiot liioiteltuine ilmeineen. Korkeilla puuanturoilla varustetut saappaat auttoi-
vat nayttelijad nakymaan kuoron yli. Naytelmien henkil6t olivat useimmiten puo-
lijumalia tai sankareita. Antiikin ajan jalkeen teatteri on kokenut kirjavia vaiheita.
Kiertavat teatteriryhmét ja puoliammattilaisuus olivat pitkdan sdantd kuin poikke-
us, mutta vahin erin teatteri institutionalisoitui omaksi kiinteédksi taiteen lajikseen

omine rakennuksineen. (Hosiaisluoma 2003, 913-914)
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Teatteri tarvitsee kéyttdaineekseen jatkuvasti uutta draamakirjallisuutta. Draama-
tekstin tullessa osaksi teatteriesitystd se saa ratkaisevasti toisen hahmon kuin
pelkkana sanataiteena, koska ohjaajan, nayttelijoiden ja muun teatterihenkilokun-
nan uudestiluova osuus on teatteriesityksessa olennainen. (Hosiaisluoma 2003,
914) Suomessa on noin 56 valtionosuusteatteria, joiden toimintaa tuetaan julkisis-
ta varoista. (Wikipedia 2011)

1.2.2 Asiakastyytyvaisyys

Tyytyvéinen asiakas on yrityksen tai laitoksen tarkeintd padomaa. Kun yrityksen
tuotteet ja palvelut vastaavat asiakkaiden odotuksia, saadaan tyytyvaisia asiakkai-
ta. Asiakas on vanhan sanonnan mukaan yritykselle kuningas, jonka yksilolliset-
Kin toiveet ja tarpeet pyritadn tayttaméaan yrityksen tavoitteiden ja voimavarojen
puitteissa. (Anttila & Iltanen 2001, 50)

Asiakkaan tyytyvaisyys on liiketoiminnan kulmakivi, oli sitten kysymys tuotteita
tai palveluja tarjoavasta yrityksestd. Tyytyvaisyys on erityisesti palvelujen alalla
varsin yksilollinen kokemus. Palvelu on eri asiakkaille palvelua tarjoavan yrityk-
sen kannalta katsoen usein sama, mutta asiakkaat kokevat laatutason erilaiseksi.
Asiakkaan tyytyvéisyyden saavuttaminen vaatii yritykseltd ajan tasalla olevaa
tietoa asiakaskunnan tarpeista ja odotuksista. Asiakkaiden tarpeiden ymmartami-
nen edellyttaa yritykseltd toimivaa informaatiojarjestelmaa seka jatkuvia ponniste-
luja asiakkaan nakdkulman omaksumiseksi ja asiakkaan ongelmien ratkaisemi-
seksi. Yritys, joka padsee tavoitteeseen, kykenee todennékoisesti saavuttamaan
pitkan aikavalin kilpailuedun ja hyvan taloudellisen tuloksen. (Anttila & lltanen
2001, 50-51)

1.3 Tutkimusongelma

Kulttuuripalvelut, johon teatteri kuuluu, on moni-ilmeinen osa-alue. Opinnadyte-
tyoni aiheena on asiakastyytyvéisyys Vaasan kaupunginteatterissa. Opinnédytetyon
tarkoitus on siis tutkia asiakkaiden tyytyvéisyyttd Vaasan kaupunginteatterin pal-

veluihin ja palvelun laatuun. Tutkimuksessa on tarkoitus keskittya teatteriin pal-
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veluna, eli mukaanluettuna myos oheispalvelut ja markkinointiviestinta seka esi-

tysten tasoon.

Asiakastyytyvdisyyden selvittdminen on hyvin tarkedd myos kulttuuripalveluita
tarjoavalle organisaatiolle. Kaupunginteatterin kilpailu asiakkaista ja asiakkaiden
laatuodotukset johtavat siihen, ettd my0ds kulttuuripalveluita tarjoavat yritykset
haluavat tietdd asiakkaidensa tyytyvaisyydestd. Kilpailijoita muiden teattereiden
lisaksi ovat elokuvateatterit, televisiokanavat, Internet ja massatiedotusvélineet.
Asiakkaat odottavat teatterilta jonkinlaista elamysta. Kysymys kuuluukin, pystyy-
ko teatteri vastaamaan asiakkaiden odotuksiin ja kilpailemaan massaviihteen

kanssa?

Asiakastyytyvdisyydelld on monia hyvia vaikutuksia teatterille. Asiakastyytyvai-
syys lisdd kaupunginteatterin asiakkaiden mielenkiintoa naytoksia kohtaan, liséa
mahdollisia teatterikdyntejé ja hyvaa suusanallista viestintdd. Kun asiakas on tyy-
tyvdinen teatteriesitykseen, hén kiinnostuu varmasti muistakin esityksisté ja tulee
teatteriin uudestaan. Nain hanesté tulee kaupunginteatterin asiakas. Asiakassuhtei-
siin keskittyminen on tullut markkinoinnissa keskeiseksi ajattelutavaksi, ja yrityk-
sissd painotetaan entistd enemman asiakassuhteiden yll&pitdmiseen ja hyodynta-
miseen. (Bergstrom & Leppénen 2003, 407) Pitkdaikaiset asiakkaat antavat myods
hyvaa palautetta ja suosittelevat kaupunginteatteria ja sen esityksid ystévilleen.
Liséksi asiakkuuksien séilyttdminen edellyttdd myos asiakassuhteiden jatkuvaa

seurantaa. Nain ollen on térked tutkia asiakastyytyvaisyytta kaupunginteatterissa.

1.4 Tutkimuksen tavoite

Tutkimuksen paatavoite:

o Selvittad asiakastyytyvéisyyttd Vaasan kaupunginteatterissa. Toisin sanoen
tutkimuksen tavoitteena on selvittdd asiakastyytyvéisyytta kaupunginteat-

terin esityksiin ja oheispalveluihin ja niiden laatuun.

Tutkimuksen osatavoitteet:
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o Heréttdd asiakkaat miettiméan teatteria kulttuuripalveluna, ja asiakkaat
voivat esittdd myos parannusehdotuksia.

e Kaupunginteatterille on puolestaan tarkeaa tietdd, mitd mielta katsojat ovat
palveluista ja kuinka he voisivat edelleen parantaa esitysten ja palveluiden
tasoa.

1.5 Tutkimuksen rajaus

Tutkimuksen tarkoituksena on saada mahdollisimman kattava palaute Vaasan
kaupunginteatterista asiakkaiden ndkdkulmasta. Tutkimukseni kohderyhmé on
Vaasan kaupunginteatterin asiakkaat. Kohteeksi on rajattu ne asiakkaat, jotka
kayvat teatterissa tiettyind naytdsiltoina marraskuun 2011 aikana. Toisin sanoen

tutkimus ei koske asiakkaita, jotka eivat kdy naytoksissd marraskuussa.

Kerddn tietoa asiakastyytyvdisyydesta valmiilla kyselylomakkeilla naytelmien
katsojilta ainoastaan Vaasan kaupunginteatterin tiloissa. En jaa lomakkeita niille
asiakkaille, jotka ovat tulleet kdymadn teatterilla esim. vain lippukassalla eli toisin
sanoen niille, joilla ei ole lippua kyseiseen naytokseen. Kyselylomakkeet jaetaan
ennen esitysten alkua ja valiajalla, jolloin niihin my06s vastataan. Keraén lomak-
keet takaisin valiajalla tai naytelman loputtua. En ottanut lomakkeita vastaan enaa
jalkeenpdin. Kyselylomakkeet tehd&dan suomenkielisin.

1.6 Tyon kulku

Opinnaytetyon johdannossa kerron yleista teatterista ja selvitin kéasitteina teatteria
ja asiakastyytyvaisyytta. Johdannossa selvitdn myo6s tutkimusongelman seké tut-

kimuksen tavoitteen ja rajauksen. Taman lisdksi kerron tyon kulusta.

Opinndytety6n teoriaosuudessa kerrotaan Vaasan kaupunginteatterista ja teatteris-
ta yleensd. Tarkemmin sanottuna kerron teatterin tdiman hetkisesta tilanteesta, sen
historiasta, esityslajeista, ohjelmistosta, henkilokunnasta, oheispalveluista ja
markkinointiviestinnastd. Sen lisaksi teoriaosuudesssa kerrotaan markkinoinnin

teorioista: palvelun laadusta, sundemarkkinoinnista ja asiakastyytyvaisyydesta.
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Opinndytetyon tutkimusosuudessa kerrotaan markkinointitutkimuksesta seké tut-
kimussuunnitelmasta, sen toteutuksesta ja analyysista. Sen lisdksi esitellaan tut-
kimuslomake ja siiné olevat kysymykset. Tamén liséksi on tarkoitus selvittda mil-
laisia esityksia asiakkaat kayvat katsomassa, mink& perusteella he lahtevat katso-
maan ja kokonaisuudessaan miten tyytyvaisid asiakkaat ovat esitysten tasoon ja
Vaasan kaupunginteatterin palveluihin yleisesti. Esityksista erotellaan puhe-
esitykset eli draama, komedia, tragedia ja farssi, musikaalit ja ooppera seka las-
tennaytelmat. Myos kaikki teatterin eri markkinointiviestinnan keinot erotellaan ja
huomioidaan. Tutkimus on toteutettu marraskuun 2011 aikana kyselylomakkeilla,
jotka jaettiin teatteriesitysten alussa ja valiajalla ja useampana naytosiltana. Muu-
toin koko opinnéytetyd on toteutettu syksyn 2011 ja maaliskuun 2012 valilla.
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Il TEORIAOSA

2 VAASAN KAUPUNGINTEATTERI

2.1 Historia
Vaasan kaupunginteatterin historia ulottuu vuodesta 1865 tdhan péivaan saakka.

Suomenkielinen teatteritoiminta alkoi Vaasassa 1865. Tuona vuonna nayttelijé-
Kiertua esitti ndytelmén P. Hannikaisen ”’Silmanké&antdja”. Teatteritoiminnan virit-
tajana ja sieluna oli filosofian tohtori ja dosentti Oskar August Toppelius (1828-
1904), joka vuosina 1869-1892 toimi Vaasan lukion kreikan kielen lehtorina. Pian
Vaasaan muutettuaan Toppelius ryhtyi puuhaamaan suomenkielisia kiertue-
esityksid. Jo vuonna 1870 esitettiin pari yksindytoksistd kappaletta. Nain alkanut
vierailutoiminta jatkui monia vuosia. Vuonna 1876 Vaasassa vieraili Suomalainen
teatteri, joka nelja vuotta aikaisemmin oli perustettu Helsinkiin. Tuohon aikaan
Vaasa oli vield pikkukaupunki, jonka vaestostd suomenkieliset muodostivat vain
aivan pienen vdhemmiston. Taman huomioon ottaen suomenkielisten teatterihar-

rastusta taytyy pitaa hyvin merkittavana. (Ulkuniemi 1992, 19)

Teatterin esitystilojen kannalta tapahtui oleellinen parannus, kun Kasarmintorin
kulmaan valmistui vuonna 1887 Palokunnantalo. Rakennuksessa oli nayttamo,
sali, ravintola ja eteinen eli valttimattomimmat tilat myos teatteritoiminnalle.
Suomalainen Teatteri vieraili sielld samana vuonna, samoin 1889, jolloin nédhtiin
mm. Ibsenin “Nukkekoti” ja Shakespearen “Othello”. Vierailut jatkuivat sitten

joka talvi ensimmaéiseen maailmansotaan 1914 saakka. (Ulkuniemi 1992, 19)

Vuonna 1900 Vaasan vakiluku oli 15 252. Suomenkielisen véestdn osuus oli jo
huomattava. Téllainen tilanne samoin kuin vierailevien teatteriseurueiden esiin-
tymiset olivat varmaankin omiaan johtamaan ajatukset oman vaasalaisen teatteri-
toiminnan mahdollisuuksiin. Ensimmaisend aloitti vakinaisluontoisena Vaasan
TyoOvéenteatteri 1906. Seuraavana vuonna valmistui Pitkdnkadun ja Rauhankadun
rajoittamalle kulmatontille A.V. Stenforsin suunnittelema jugend-tyylinen Tyova-
entalo. Sen rakennuttaja oli Vaasan Tyovaenyhdistys. Muiden tilojen lisdksi ra-
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kennuksessa oli tilava juhlasali sekd nayttdmo. Tassé silloisiin oloihin n&hden
upeassa ja oman aikansa arkkitehtuuria arvokkaasti edustavassa rakennuksessa
TyoOvéaenteatteri antoi naytantéja 1920-luvun loppupuolelle saakka. Talloin se
padasiassa taloudellisten vaikeuksien vuoksi joutui lopettamaan toimintansa. (Ul-
kuniemi 1992, 20)

Suomenkielinen teatteritoiminta lakkasi nyt miltei kokonaan. Mutta aivan toimet-
tomiksi ei kuitenkaan jaaty. Vuonna 1931 perustettiin Vaasan Nayttamoharrasta-
jat. Yhdistys rekisterditiin. Nayttdmoharrastajat tahtasivat kauemmaksikin kuin
naytelmien esittdmiseen, sdéntdjen mukaan tavoitteena oli myds aikaansaada Vaa-
saan vakinainen suomalainen teatteri. Toistaiseksi ndytant6jd annettiin Tydvéaenta-
lolta vuokratuissa tiloissa. Vuosikymmenen lopussa alkanut suursota, jonka pyor-
teisiin Suomikin syksylld 1939 ajautui, aiheutti toiminnan taydellisen pysahtymi-
sen. Sodasta huolimatta ajatus vakinaisesta teatterista jai kuitenkin itdméan. Eri-
naisten vaiheiden jalkeen ajatus sitten muuttui teoksi: syntyi Vaasan Nayttamo,
Eteld-Pohjanmaan ensimmainen suomenkielinen ammattiteatteri. Nayttamoharras-

tajien toive ja unelma oli toteutunut. (Ulkuniemi 1992, 20)

Vakinaiselta teatterilta kuitenkin puuttui teatteritalo. VVaasan Nayttdmon johtokun-
ta ryhtyi etsimadn yksinomaan teatterin omaan k&yttoon ja hallintaan saatavissa
olevia harjoitus- ja esitystiloja. Sellaiset takaisivat ammattiteatterille myés kehit-
tymismahdollisuuden. Katseet kohdistuivat Palokunnantaloon. Vaasan Néayttamon
nimeksi muutettiin 1952 Vaasan Suomalainen Teatteri. Palokunnantalossa, joka
nykyisin tunnetaan Nuorisotalona, teatteri toimi 12 vuotta eli vuoteen 1958. (UlI-
kuniemi 1992, 20-21)

Vuonna 1966 teatterin toimintaa laajennettiin myds maakuntaan. Johtokunta péétti
perustaa kokeiluluontoisen alueteatterin saman vuoden syystoimintakaudesta al-
kaen. Alueteatterin aloittaminen Vaasassa oli er&anlainen etulyonti. Valmisteilla
oli nimittéin koko maan kannalta kauaskantoinen taide-eldmén uudistus. Laki tai-
teen edistdmisen jarjestelyistd annettiin 1968. Teatteritaiteen osalta laki merkitsi,
ettd suurempaa valtion tukea saavalla teatterilla on velvoitteena huolehtia laajah-

kon alueen vaeston teatteritarpeista seké jarjestamalla yleisokuljetuksia teatteriin
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etta tekemalld itse Kkiertueita. Ohjelmiston suunnittelussa tulee ottaa huomioon
myos lapset sekd kouluikdinen nuoriso. (Ulkuniemi 1992, 22)

Vuonna 1972 teatterin nimi muutettiin ja hallintoa uudistettiin. Tavoitteena oli
nain tuoda teatteri lahemmaksi kaupungin ylintd paattavaa hallintoelintd, kaupun-
ginvaltuustoa ja niit4 kansalaispiireja, joita valtuustoryhmét edustavat. Asiaa val-
mistellut johtokunta ehdotti ensiksikin, ettd yhdistyksen nimeksi tulisi Vaasan
Kaupunginteatteri ry., johon samalla sisaltyy teatterin uusi nimi. (Ulkuniemi
1992, 23)

Suomessa teatterin toiminnan muuttuminen oli jo 1950-luvulla johtanut siihen,
ettd vuosikymmenid vanhat teatterirakennukset eivat enempéa tilojen koon ja
maaran, kuin niiden rakenteellisen tasonkaan kannalta enda vastanneet kehityksen
mukanaan tuomia vaatimuksia. Samaan aikaan kuin Vaasassa 1958 muutto Pit-
kénkadun kiinteistoon merkitsi parannusta aikaisempaan ja sellaiseksi myos koet-
tiin, monet kaupungit suunnittelivat uudenaikaisia teatteritaloja. (Ulkuniemi 1992,
23)

Teatterikiinteiston kaupan yhteydessa tuli esille mahdollisuus, etta kaupunki kun-
nostaa ja laajentaa rakennuksen nykyaikaiseksi teatteritaloksi. Vuonna 1980 kau-
punki valitsi arkkitehti Annikki Nurmisen tutkimaan, oliko esitetty tavoite ndin
saavutettavissa. Nurminen laati kolme eri vaihtoehtoa, joista han itse piti yhta sel-
vasti muita parempana. Tama vaihtoehto merkitsi sitd, ettd vanha jugend-rakennus
palautetaan alkuperdiseen asuunsa. Laajennusosaan taas rakennetaan uusi, suu-
rempi katsomo ja nayttdmo nayttamotorneineen. Kaupunginhallitus hyvéksyi tek-
nisen lautakunnan esityksen suunnittelun aloittamisesta heindkuussa 1982. Luon-
nospiirustukset ja kustannuslaskelmat valmistuivat kesélld 1983. Kaupunginval-
tuusto hyvéksyi ne ja vahvisti kuntasuunnitelman, jonka mukaan rakennusty6t
ajoitetaan vuosille 1985-1987. (Ulkuniemi 1992, 24)

Teatterin vuoro tuli 1990. Peruskivi muurattiin toukokuun 2. paivané. Harjannos-
tajaisia juhlittiin 22.8.1991, ja maaliskuussa 1992 rakennus oli valmis. Viralliset

avajaiset vietettiin lokakuun 22. paivana. (Ulkuniemi 1992, 25)
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2.2 Esityslajit

Seuraavassa esitelladn tarkeimpid teatterissa esitettavia eri esitysmuotoja: draama,
jonka paalajit ovat komedia ja tragedia, farssi, musikaali, ooppera seké lastendy-

telmiin liittyva lastenkirjallisuus.
2.2.1 Draama

Draama on néytelmd; nayttelijoiden teatterindyttamolle yleisolle esitettdvaksi tar-
koitettu Kirjallisuudenlaji, jossa inhimillistd elamaa kuvataan nykyhetkisena toi-
mintana dialogin ja monologin avulla. Draaman perinteiset paalajit ovat komedia
ja tragedia, mutta suurta osaa varsinkaan uudemmista ndytelmisté ei ole pakotto-
masti luettavissa kumpaankaan. Naytelmille on luonteenomaista tapahtumien ku-
lun tiivistaminen ja juonen nopeutettu kulku. Teosten skaala ulottuu yksihenkildi-
sistd monodraamoista monikymmenhenkilGisiin joukkokuvauksiin.  Toiminta
muodostaa yleensa yhtendisen ja monindytoksisen kokonaisuuden. (Hosiaisluoma
2003, 164)

Draamataiteen esihistoriallisena lahtokohtana olivat vainajien, henkien ja jumalten
palvontamenot seka alkukantaiset naamiotanssit, Suomessa karhunpeijaismenot.
Kreikkalainen ndytelm& sai alkunsa Dionysoksen kunniaksi vietetyistd juhlista.
Draaman kehittymista edisti doorilaisen kuorolaulun ja joonisen jambirunouden
yhdistdminen. (Hosiaisluoma 2003, 164) Roomalainen draama rakentui paljolti
kreikkalaisen pohjalle. Omintakeinen roomalainen komediamuoto oli atellaani,
josta juontaa italialainen commedia dell’arte. Keskiajalla olivat suosittuja uskon-
nolliset draamat, kuten passio-, mysteeri- ja miraakkelindytelméat. (Hosiaisluoma
2003, 164) Komedia ja farssi kehittyivét keskiaikaisen commedia dell’arten poh-
jalta. 1700-luvun jélkipuoliskolla Englannissa, Ranskassa ja Saksassa syntyi por-
varillinen naytelmad. 1800-luvun lopulla naturalismi ja symbolismi vaikuttivat
draamataiteen kehitykseen. 1900-luvun uusia draamamuotoja olivat mm. ekspres-

sionistinen draama, eeppinen ja absurdi teatteri. (Hosiaisluoma 2003, 165)

Suomessa naytelmaharrastus virisi Turun akatemian piirissd 1640-luvulla ns. kou-

lundytelman muodossa, mutta vei pari vuosisataa, ennen kuin suomalainen nay-
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telmakirjallisuus sai toden teolla alkunsa. (Hosiaisluoma, 2003, 165) Ensimmai-
nen julkisesti esitetty suomenkielinen ndytelma oli Pietari Hannikaisen kaksinay-
toksinen “ilveillys” Silmén-kaantaja eli Jussi Ouvisen matka Holmolaan (1845-
46). Aleksis Kivi on ensimméinen merkittdvd suomenkielinen draamakirjailija
sekd komedian (Nummisuutarit, 1864) ettd tragedian (mm. Kullervo, 1864) alalla.
Myo6hempien ndytelmakirjailijoittemme eturiviin kuuluvat Eino Leino, Maiju Las-
sila, Maria Jotuni, Walentin Chorell, Eeva-Liisa Manner, Paavo haavikko ja Veijo
Meri. (Hosiaisluoma, 2003, 165)

2.2.2 Komedia

Komedia on huvinaytelmad; yleensé onnellisesti paattyva naytelma, jossa koomiset
ainekset vallitsevat. Komedian ensisijaisena tarkoituksena on huvittaa ja viihdyt-
taa. Aristoteleen runousopin mukaan komedian henkiléhahmot ovat arkisia ihmi-

sid, jotka toimivat jokapdaivaisissa tilanteissa. (Hosiaisluoma 2003, 455)

Komedia sai alkunsa Dionysos-jumalan kunniaksi vietetyistd juhlakulkueista.
Kulkueessa kannettiin valtavaa fallosveistosta ja laulettiin hilpean rivoja lauluja,
joissa usein pilkattiin tunnettuja henkil6itd. Véahitellen juhlinta sai Kiintedmpia
muotoja ja keskittyi vakiopaikkaan, orchestraan. (Hosiaisluoma 2003, 455) Roo-
malainen komedia antoi runsaasti virikkeité keskiaikaisille komedioille, joita oli-
vat kansanomaiset ilveilyt, miraakkelindytelmiin siséllytetyt farssimaiset kohtauk-
set sekd narri- ja laskiaisndytelmét. Renessanssi oli komedian kukoistusaikaa.
William Shakespeare (1564-1616) suosi erityisesti romanttista komediaa, mutta
kokeili useampia muitakin huvindytelm&n muotoja. Seuraavina vuosisatoina ke-
hittyivat tapakomedia, luonnekomedia ja sentimentaalinen komedia.  (Hosiais-
luoma 2003, 455-456)

1900-luvulla lajin monimuotoisuus kasvoi entisestdén varsinkin mustan huumorin
lapaiseman absurdin teatterin ansiosta. Komediaperheeseen on luettu liséksi esim.
restauraatiokomedia, juonikomedia, puhdas komedia, ’korkea’ komedia, *matala’
komedia, pastoraalikomedia ja — elokuvista ja tv-naytelmista hyvin tuttu — tilan-

nekomedia. Burleskin ja farssin panostaessa toiminnallisuuteen ja liioitteluihin
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komedia tarjoaa yleensd humaanimpaa ja alyllisempé&a seurattavaa. (Hosiaisluoma
2003, 456)

2.2.3 Farssi

Farssi on hullutteleva, ilveileva komedia, joka siséltaa karkeata, usein slapstick-
maista fyysistd huumoria, rivoutta ja irvokkuutta. Farssissa korostuu loogisuuden
ja hulluuden likeisyys. Henkilohahmot ja tilanteet ovat liioteltuja; yllattavat, epa-
todenndkdiset, absurdit tapahtumat tavanomaisia. Juoni on usein mutkikas ja ete-

nee hdmmentavan nopeasti. (Hosiaisluoma 2003, 240)

Modernin farssin juuret ovat antiikin miimissg, jossa arkipdivan kommelluksia
kuvattiin karkean koomisessa valossa. (Hosiaisluoma 2003, 240) Selkedmmin
omaksi lajikseen farssi alkoi kehittyd Ranskassa viimeistaan 1200-luvulla, kun
koomisia interludeja ryhdyttiin sijoittamaan uskonnollisten draamojen kohtausten
valiin. Espanjassa ja Italiassa farssi oli voimissaan renessanssin aikana. Erityisen
suosittu laji oli Ranskassa 1400-1500-luvulla. (Hosiaisluoma 2003, 240)

Keskiajan maineikkain farssi on anonyymin tekijan La Farce de Maitre Pathelin
(n. 1470, Mestari Patelin). Englannissa John Heywood (n. 1497-1580) oli ensim-
mainen varteenotettava farssikirjailija. Farssimaisia episodeja sisaltyy myos
Shakespearen komedioihin - esim. ndytelmaén The Tempest (1611-12, Myrsky) —
seké& Ben Jonsonin ndytelmiin Volpone The Fox (1606, VVolpone) ja The Alche-
mist (1610, Alkemisti). Ranskassa Moliére oli ensimmaéinen farssin mestari esim.
naytelmalladn Le Malade imaginaire (1673, Luulosairas). 1900-luvun merkitta-
vimpiin farssikirjailijoihin kuuluvat esim. englantilaiset Tom Stoppard ja Alan
Bennet, ranskalainen Jean Anouilh. (Hosiaisluoma 2003, 240)

2.2.4 Tragedia

Tragedia on murhendytelmd; vakava, ylevatyylinen naytelmé, joka paattyy paa-
henkilon tai keskeisten henkiléiden kannalta onnettomasti. Tragedia kehittyi an-
tiikin Kreikassa taidelajiksi rituaalisten uhritilaisuuksien pohjalta. (Hosiaisluoma
2003, 942-943) Aristoteleen Runousopin mukaan tragedia on sankarin toiminnan

kuvaus, jonka tarkoituksena on saada katsojissa aikaan surua, tuskaa ja myotatun-



23

toa. Klassisen tragedian sankarit olivat olivat lahes poikkeuksetta korkeassa yh-
teiskunnallisessa asemassa, mutta silti inhimillisi& ja moraaliltaan tavallisen kan-
salaisen kaltaisia, mik& mahdollisti katsojan samaistumisen heidan kokemuksiin-
sa. (Hosiaisluoma 2003, 943)

Antiikin jalkeen tragedia teatterimuotona oli lahes unohduksissa yli tuhat vuotta,
kunnes laji koki renessanssinsa Elisabeth 1. ajan Englannissa erityisesti William
Shakespearen ja Christopher Marlowen ansiosta. Shakespearen suuria tragedioita
ovat Romeo ja Julia (1594-95), Hamlet (1600-01), Othello (1604-05), Kuningas
Lear (1605-06) ja Macbeth (1605-06). Seké antiikin ettd Shakespearen tragediois-
sa rikos johtaa uuteen rikokseen. (Hosiaisluoma 2003, 943)

1600-luvulla ranskalaiset Jean Racine ja Pierre Corneille nostivat tragedian uuteen
loistoon nk. klassisilla tragedioillaan. Tdmén jélkeen tragedian merkitys Kkirjalli-
suuden kentdssa on hiipunut. (Hosiaisluoma 2003, 943) 1700-luvulta l&htien tra-
gedioiden padhenkiltt ovat olleet enenevéassa méérin ns. tavallisia, keskiluokkaan
tai tyovaestoon kuuluvia ihmisid. Modernissa tragediassa syy ihmisen onnetto-
muuteen on usein yhteiskunnan pahuudessa, eikéd niinkaan henkilossa itsessaan.
Klassisen tragedian sainndistd on paljolti luovuttu kirjailijoiden yksilollisen il-
maisun hyvéksi.

2.2.5 Musikaali

Musikaali on 1920-luvun alussa Broadwaylla New Yorkissa kehittynyt laulunay-
telman muoto, yleensé kevyt musiikkikomedia, johon sisaltyy dialogin ohella lau-

lu- ja tanssijaksoja. (Hosiaisluoma 2003, 605)

Eurooppalaisperaiset ooppera ja operetti saivat Yhdysvalloissa uuden jatkumon
musikaalista. 1800-luvun Amerikassa lahinna kiertavét teatteriseurueet esittivat
usein tanssi- ja musiikkinumeroita, jotka eivat juonellisesti liittyneet toisiinsa.
Musikaali liitti juonella numerot toisiinsa ja oopperan tai operetin tapaan kertoivat
kokonaisen tarinan. Usein musikaalin musiikki oli kuitenkin tyylillisesti kevyem-
péa ja se sai aineksia amerikkalaisesta kansanmusiikista kuten bluesperinteestd, ja

suurimuotoisesta konsertti- ja vithdemusiikista. Musikaalin sisélté on yleensi ro-
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manttinen ja komediallinen, mutta nykyaikainen musikaali voi kasitelld hyvin
erilaisia, vakaviakin aiheita. Musikaali on ennen kaikkea yhdysvaltalainen ilmig;
erityisesti New Yorkin Broadwaylld tuotetaan edelleen lukumaaréisesti eniten
musikaaleja. Nykyaan musikaalit ovat usein lapisavellettyjd, itsendisia teoksia,
jotka kayttavat aikansa pop-musiikin tyylid ja ne voivat kosketella kipeitékin ai-
heita. Edelleen musikaalia kuitenkin pidetadn juonellisesti kevyen& ja usein ro-

manttinen liioittelu ja absurdit tilanteet kuuluvat musikaaleihin. (Wikipedia, 2011)

Amerikkalaiseksi operetiksi luonnehdittu musikaali on yhdistelmé kevytta ooppe-
raa, vaudevilled, revyyté ja varieteeta. Maailmankuuluihin musikaaleihin kuuluvat
Lady Be Good (1924), Show Boat (1927, Teatterilaiva), Oklahoma! (1943), South
Pacific (1949), West Side Story (1957), My Fair Lady (1956), hair (1967), Jesus
Christ Superstar (1971), Evita (1978) ja Cats (1981). Maineikkaita musikaalin
tekijoitd ovat Jerome Kern, Oscar Hammerstein, Richard Rodgers, George
Gershwin, Irving Berlin, Cole Porter, Leonard Bernstein ja Andrew Lloyd Web-
ber. (Hosiaisluoma 2003, 605)

2.2.6 Ooppera

Ooppera on musiikkidraama; néytelmd, joka esitetddn kokonaan tai padasiassa
laulaen ja naytellen, tavallisesti orkesterin saestyksell4. Oopperaesitykseen sisél-
tyy aarioita, kuorolaulua, resitatiiveja (puhelaulua) ja balettia. Oopperaa ennakoi-
vat naamiondytelmé ja intermezzo. Ensimmadisena oopperana pidetaan Firenzen
Palazzo Corsissa 1594 esitettya Ottavio Rinuccinin teosta dafne, joka oli yritys
elvyttdd klassinen kreikkalainen tragedia. Vuosina 1637-1700 Roomassa, Napo-
lissa ja Venetsiassa tuotettiin perati kolmisensataa barokkioopperaa. Ranskassa
kehittyi Ludvig XIV:n aikana hoviooppera, joka sai vaikutteita Jean Racinen tra-
gedioista. (Hosiaisluoma 2003, 660)

Oopperan péalajit ovat opera buffa eli koominen ooppera ja opera seria eli vakava
ooppera; edellisen l&himuoto on operetti, kevyt musiikkindytelma, johon sisaltyy
my6s puhuttua dialogia. Oratorio on aiheeltaan uskonnollinen eeppis-
draamallinen sévelteos orkesterin tai urkujen sdestdmille kuoroille ja sooloille.
(Hosiaisluoma 2003, 660)


http://fi.wikipedia.org/wiki/Komedia
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2.2.7 Lastenkirjallisuus

Lastenkirjallisuus on lapsille tarkoitettu, lasten lukema Kirjallisuus. Lastenkirjat
ovat yleensa suhteellisen lyhyita ja niiden sanasto ja lauserakenne yksinkertai-
sempi kuin aikuiskirjallisuuden. Niissa késitelld&n lapsille tuttua kokemusmaail-
maa ja viljelladn runsaasti fantasiaa. Kuvituksella on merkittava tehtdva. Lasten-
kirjallisuuden alalajeja ovat sadut ja muut fantasiakertomukset, satunédytelmat,

kuvakirjat, lastenrunot ja lorut. (Hosiaisluoma 2003, 508)

Ensimmaiset suomalaiset lastenkirjat olivat puhtaasti opettavaisia ja opastivat
uskonnolliseen eldménkatsomukseen kuten Tidsfordrift for Mina Barn (1799,
Ajanviete Lapsille). Lastenkirjallisuutemme uusi vaihe Kkoitti 1850-luvun puolivé-
lissd, jolloin ilmestyi ensi kerran suomeksi Zacharias Topeliuksen, H. C. Ander-
senin ja Grimmin veljesten satuja. 1880-luvulta alkaen lastenkirjailijoiden maara
kasvoi huomattavasti. Lajin uranuurtaja oli esim. Anni Swan. Myos kuvataiteilija-
na ja kuvittajana maineikas Tove Jansson (1914-2001) Muumi-kirjoineen lienee
nykydan tunnetuin kirjailijamme maailmalla, ja lastenkirjallisuus on vahin erin
saavuttamassa ansaitsemansa paikan Kirjallisuusinstituutiossa ja Kirjallisuuden

kaanonissa. (Hosiaisluoma 2003, 508)
2.3 Ohjelmisto syksylla 2011

Vaasan kaupunginteatterilla on tulossa juhlavuosi vuonna 2012, kun se tayttéa 70
vuotta. Siihen on vield jonkin verran aikaa. Syksylld 2011 Vaasan kaupunginteat-
terin Romeo- ja Julia-saleissa esitetddn yhteensa viisi erilaista teatteriesitysta, ja

niiden liséksi kaksi vierailuesitysta.

Musikaaleista esitetddn Maailma Seis! - Miné jaén tassa... Teos on brittildisten
Leslie Bricussen ja Anthony Newleyn vauhdikas menestymusikaali 1960-luvulta.
Musikaali kertoo Pikkumiehestd, joka haluaa menestya niin tydssa kuin naistenkin
keskuudessa. Pikkumies valloittaa johtajan tyttdren ja perustaa perheen, mutta
tuntee joutuneensa ansaan. Han pakenee tyohon ja pyrkii vasymatta huipulle: hdn
kiertdd maailmaa liikeasioissa, tapaa yha uusia naisia, kohoaa urallaan yha ylem-

mas ja paatyy hienoimpiin piireihin ja lopulta politiikkaan. Elamé& py0drii kuin ka-
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ruselli. Pikkumies ei endd ohjaa itse elamaansé, han on ilveilij&, narri, jota Koneis-
to viskoo. Musikaalin sanoin han huudahtaa: Maailma seis! (Teatterin syksy 2011,
2)

Musikaali on mielesténi todella viihdyttivéd kaikkine “sirkusmaailmoineen”, lau-

luineen ja tansseineen ja hauskuuttaa yleis6a loppuun saakka.

Muita syksyn ndytoksia ovat ensi-iltansa saava puhendytelma Valkoinen kaupunki
ja jo aiemmin esitetty Rob Beckerin komedia Luolamies. Jorma Ojaharjun Val-
koinen kaupunki on kirjava ja ronsyileva kudelma, jossa historia heittda vaasalai-
sia kuin myrskyaalto veneestd pudonnutta miestd. Ojaharju on armoitettu tarinan
iskijd kapakanhuuruisten merimiesjuttujen hengessd. Ojaharjun valkoinen on
tdynna vareja, se kétkee alleen kuolleita ja elévia, rikoksia ja sankaruutta, valheita
ja vaijettuja totuuksia. Ojaharju on suomalaisen maagisen realismin taitaja. Val-
koisessa kaupungissa han kertoo vaasalaisten yhteistd tarinaa, kertomuksia rik-
kaista ja koyhistd, valkoisista ja punaisista, voittajista ja hdvinneistd, vihasta ja
rakkaudesta, tarinaa ihmisistd, jotka ovat joskus tdalla eldneet. (Teatterin syksy
2011, 3)

Luolamies on puolestaan hulvattoman hauska, sékendiva ja sydamellinen show,
joka kertoo miehen ikiaikaisesta yrityksestd ymmaértdd naista. Olohuoneluolansa
TV-nurkkauksesta nykypéivan Luolamies tarkastelee maailmaa ja reviirinsa rajo-
ja. Monet eldman aiheet saavat riemukasta tuuletusta: miten Luolamies shoppai-
lee, rentoutuu tai miten hén ilmaisee tunteitaan naiselleen. Esityksessa on lupa

nauraa oivaltaa ja todeta: se on niin totta! (Teatterin syksy 2011, 5)

Lastenndytoksistda Vaasan kaupunginteatterissa esitetddn Mimmi Lehma ja Varis
sekd aikaisempi Astrid Lindgrenin Vaahteramden Eemeli. Jujja ja Tomas Wies-
landerin ja Sven Nordgvistin Mimmi Lehma ja Varis kertoo lehmésta, joka halu-
aa kiivetd puuhun, ihan latvaan asti. Mutta osaavatko lehmat kiiveta? Ja mitd ta-
pahtuu, kun Varis joutuu viettdmé&én yon kanalassa lemmenkipeén Pate Kukon
kanssa vain pitsanpalan vuoksi? Entd mitd tapahtuu, kun Mimmi Lehmé luulee

olevansa janis ja aikoo syoda lumiukon porkkananendan? T&hdn saa vastauksen
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hyvien kaverusten seikkailuissa Vaasan Kaupunginteatterin Julia-salissa! (Teatte-
rin syksy 2011, 4)

Valloittava ja vauhdikas Vaahteramden Eemeli kertoo perheenséd kanssa Kissan-
kulman maatilalla, Vaahteramden kyldssé asuvasta Eemelistd. Poikavekkulilla ei
kay aika pitkaksi, silld hénelld on jatkuvasti metkut mielesséan. Paljon Eemeli
ehtiikin: h&n auttaa Liina-piikaa hampaanpoistossa, kiusoittelee Poper6-Maijaa
lavantaudilla seké hinaa lida-siskon lipputangon huipulle. Ja kun Anttoni-isa kim-
paantuu Eemelille, saa Eemeli istua nikkarinkopissaan miettimassa kepposiaan.
Multta &iti ja Aatu-renki ndkevat Eemelin hyvéan sydamen: poika ei kujeile pahuut-
taan vaan toimii hyvéssa tarkoituksessa-eemelimaiseen tyyliin. (Teatterin syksy
2011, 4)

Vaasan kaupunginteatteriin syksylla tulevat vierailuesitykset ovat Kom-teatterin
Kone ja Sofi Oksasen Liian lyhyt hame — Kertomuksia keittiosta. Liian lyhyt ha-
me perustuu Oksasen ja Maija Kaunismaan syksylld 2011 julkaisemaan samanni-
miseen laulukirjaan, josta on julkaistu myds tupla-cd. Julkaisun myoéta Sofi ja
Maija lahtevét liian lyhyiden hameiden Kkiertueelle, jossa Maija laulaa kirjasta 10y-
tyvid lauluja ja Sofi tarinoi laulujen teemoista. Kiertueen teemat eivét keittiosta
kauas karkaa: ne liikkuvat nykynaisen kohtaamissa ongelmissa kaipuusta nyrkkiin
ja likaisista ikkunoista vaaranmittaisiin hameisiin. (Teatterin syksy 2011, 6)

Vaasan kaupunginteatterin syksyn 2011 ohjelmistossa olevien esitysten lukumaa-
ré on syyskaudella yhteensa 112 ndytelmaa. Téahan lukumaaraan kuuluvat avajais-
ten liséksi Romeo-salissa esitettdvat 31 Maailma Seis — Mind jadn téssa-
musikaalia, 22 Valkoinen kaupunki-ndytelmd4, 13 Vaahteraméen Eemeli-
lastenndytelméd, 2 vierailevaa Kone-ndytelmaa, kerran esitettava Liian lyhyt ha-
me-kiertue-esitys seka pienen Julia-salin puolella esitettadvat 30 Mimmi Lehma ja

Varis-lastenndytelméaé ja 12 Luolamies-komediaa.
2.4 Henkilokunta

Vaasan kaupunginteatterin henkilokuntaan kuuluu kaudella 2011-2012 19 péé-
toimista nayttelijaa, yksi jarjestaja-nayttelija seka yksi néyttelijaharjoittelija. N&-
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mé& nayttelijat esiintyvat edelld mainituissa syyskauden nédytelmissé vaihtelevasti
kuka kiinnitettynd mihinkin esitykseen. Teatterinjohtajana toimii talla hetkelld
Erik Kiviniemi. Teatterin muuhun henkilostoon kuuluvat teatterin eri osa-aluilla
tyoskentelevat ammattilaiset maskeeraaja/kampaajista, ompelijoista ja puvuston-
hoitajista sek& lavastajista, lavastamotyontekijoistd, tarpeistonvalmistajista ja va-
laistusmestareista myynti- ja markkinointijohtajiin, lippukassanhoitajaan ja nayt-
tamopaallikkoon. Kaikki teatterissa tydskentelevat henkilot tekevat tarkeda tyota

omalla osa-alueellaan, ja ovat teatterin naytoksia varten kukin korvaamaton.

Vaasan kaupunginteatterissa toimii myos yhdistys Teatterinaiset Ry. Yhdistyksen
tarkoituksena on tukea ja avustaa suomenkielista teatteritaidetta sekd herattaa rak-
kautta ja mielenkiintoa teatteritaidetta kohtaan. Yhdistykselld on johtokunta, jo-
hon puheenjohtajan liséksi kuuluu yhdeksén jasentd. ( Vaasan kaupunginteatteri
2011) Puheenjohtajana toimii nykyadn Helind Makipéa. Teatterinaiseksi ryhdy-
tdan rakkaudesta teatteriin. Menneind vuosina jaseneksi liittyvélla piti olla ns.
suosittelija, joka itse oli Teatterinaiset ry:n jasen. Tana paivana periaatteessa kuka
tahansa, joka on kiinnostunut teatteritaiteesta ja siihen liittyvasta kahvilatoimin-
nasta, voi ottaa yhteytta teatterinaisiin. Yhdistyksen varsinaiseksi jaseneksi paésee
jokainen 18 vuotta tayttanyt henkild, jonka yhdistyksen johtokunta jaseneksi hy-
vaksyy. (Vaasan kaupunginteatteri 2011)

2.5 Oheispalvelut

Teatterinaiset Ry:n jasenilla on tehtdvandan hoitaa teatterikahvio Kulman toimin-
taa vapaaehtoisvoimin. Tarjoilun teatteri-esitysten véliajalle voi varata etukateen
kahvila Kulman pademénnaltd. Kulma tarjoaa asiakkaille kahvin ja kahvilevén ja
piiraiden lisaksi neljaa erilaista Menua, jotka taytyy kuitenkin varata kolme péi-

vaa ennen naytosta ja vahintadan 10 henkildlle.

Vaasan kaupunginteatteri tekee myos merkittdvad yhteistyota paikallisten hotel-
liyritysten kanssa. Naihin kyseisiin hotelleihin kuuluvat Hotel Astor Wasa, Hotel
Kantarellis, Sokos Hotel VVaakuna, Radisson Blu royal Hotel sekd Rantasipi Tro-
piclandia. Hotellipaketit kuuluvat syksylla 2011 yhteen néytelmien Valkoinen

kaupunki, Luolamies sekd Maailma Seis-musikaalin kanssa. Teatterihotellipaket-
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tiin kuuluvat useimmiten yopyminen 2-hengen huoneessa, aamiainen, kuohu-
viinitarjoilu ja illallinen ruokajuomineen sek&d sisdanpédésy hotellin yGkerhoon
hotellista riippuen kuin myods hotelliin toimitettu teatterilippu (narikkalipun kans-
sa) ja kasiohjelma. Hotellipaketit ovat todella tarked yhteistyokeino teatterille saa-

da houkuteltua katsojia myds muualta Suomesta tai ulkomailta.

Vaasan kaupunginteatterin jarjestdd myos VIP-iltoja. Vip-ilta on arvokas ja juhla-
va tapa tarjota ystaville, asiakkaille, yhteistydkumppaneille, tydntekijoille, unoh-
tumaton kulttuurielamys. (Vaasan kaupunginteatteri 2011) VIP-ilta kuuluu yhteen
naytelmien Valkoinen kaupunki, Luolamies tai Maailma Seis-musikaalin kanssa.
VIP-iltaan sisaltyy tervetuliaismalja, teatterilippu néytokseen, véliaikatarjoilu,
kasiohjelma ja vaateséilytys. VIP-illalla voi esimerkiksi kiittad, palkita tai muistaa

tarkeita henkildité ja sen voi tilata 2-370 hengelle.

Vaasan kaupunginteatteri tekee merkittdvéaa yhteistyotd paikallisten korkeakoulu-
jen kanssa tarjoamalla edullisia lippuja opiskelijandytoksiin teatteriin. Syksylla

2011 jarjestettiin opiskelijanaytds Maailma Seis-musikaaliin.
2.6 Markkinointiviestinta

Vaasan kaupunginteatterin markkinointiviestintd on hyvin monipuolista. Kaupun-
ginteatterilla on ensinndkin Vaasan kaupungin internet-sivujen kautta l0ytyvat
nettisivut, jotka ovat sisalloltaén selkedt ja hyvin kattavat. Kaupunginteatterilla on
my06s oma naytantdkaudelle liittyva esite, jonka saa teatterilta, lippupisteista tai
muista kultturiin liittyvista tiedotuspisteistd. Kaupunginteatterin mainoksen voi
I0ytad myos paikallisesta sanomalehdesta tai ulkomainontana seinilld olevista
julisteista tai kaupungilla olevista julistetauluista, jotka herattavét helposti huomi-
on. Sanomalehdistd l10ytyy usein my6s ensi-iltaan tulleen ndytelman arvostelu
kuvineen. Kaupunginteatterin naytoksista ja nédytosaikatauluista tiedottaa myos
Vaasan oma kulttuurilehti KultTour, jossa on esitteiden mukaan lyhyet selvitykset
naytelmien sisallgista ja joka saapuu kotitalouksille postitse. Yksi parhaimmista
tavoista kuulla ndytoksistad on tietenkin katsojien valinen suusanallinen viestinta

(word-of-mouth tai C2C-vuorovaikutus) eli vuorovaikutus ystavan kanssa tai esi-
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merkiksi Facebookissa suosittelu. Myds radion kautta voi helposti kuulla tiedo-
tuksia kaupunginteatterin naytoksista.
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3 PALVELUN LAATU

Palvelun merkitys on viime vuosina voimakkaasti kasvanut. Kun tuotteilla on yha
vaikeampi erottua kilpailijoista, palvelulla voidaan tarjontaa erilaistaa. Myos pal-
velualoilla organisaatioiden on yh& vaikeampaa erottua toisistaan tarjoamansa
ydinpalvelun avulla. Jonkin organisaation kehittelemat uudet tuotteet tai uudet
markkinointiratkaisut saavat hyvinkin pian seuraajia markkinoilla. Siksi palvelun
laadusta onkin tullut merkittavé Kkilpailukeino. Laadukkaalla palvelulla voidaan
pyrkid erottumaan kilpailijoista ja houkuttelemaan uusia asiakkaita. Myo6s nyKyi-
sen asiakaskunnan tyytyvaisyyden séilyttdmisessa palvelun laadulla on olennainen
merkitys. (Ylikoski 2001, 117)

Palvelun laatu on siis tarked osa asiakastyytyvaisyyttd. Taméa tulee esiin myos
tarkastellessa asiakassuhteen kannattavuutta. Asiakassuhteen kannattavuuden mal-
lissa (Storbacka K., Strandvik T., Gronroos C.) asiakkaan kokemasta arvosta asia-
kastyytyvaisyyteen asiakkaan késitykset tarjooman arvosta ja jatkuvissa suhteissa
koko suhteen arvosta riippuvat siitd, millaiseksi he kokevat koko palvelutarjoo-
man eli ydinratkaisun ja lisdpalvelujen laadun verrattuna uhrauksiin. Asiakkaat
ovat tyytyvdisia kokemaansa laatuun, jos uhraus — hinta ja suhdekustannukset — ei
ole liian suuri. Koettu arvo siis maaraa asiakastyytyvaisyyden. (Grénroos 2009,

202) Néin ollen on tarkeé tutkia ja tarkastella myos palvelun laatua.
3.1 Palvelun laadun maaritelmia

Ylikosken mukaan laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin tuote (tavara tai palvelu) vas-
taa asiakkaan odotuksia tai vaatimuksia eli miten hyvin asiakkaan tarpeet ja toi-
veet tyydyttyvat. Laatu on ndin asiakkaan muodostama yleinen ndkemys tuotteen

tai palvelun onnistuneisuudesta. (Ylikoski 2001, 118)

Gronroos médrittelee laadun seuraavasti: laatu on sitd, mitd asiakkaat kokevat.
Johto ei voi yksin&én paattad laadusta, vaan laadun on perustuttava asiakkaiden

tarpeisiin ja toiveisiin. (Grénroos 2009, 154)
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3.2 Laadun ulottuvuudet: mité ja miten

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuutta: tekninen eli lop-
putulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. (Grénroos 2009, 101)
Asiakkaan laatukokemukseen Vaasan kaupunginteatterissa kuuluu esimerkiksi
teatterindytoksen katsominen. Asiakkaille on tarke&d, mitd he saavat vuorovaiku-
tuksessaan yrityksen kanssa, ja silla on suuri merkitys heidan arvioidessaan palve-
lun laatua. (Gronroos 2009, 101) Téassa on kyse palvelutuotantoprosessin lopputu-
loksen teknisesté laadusta. Asiakkaan laatukokemukseen vaikuttaa myds se, milla
tavalla tekninen laatu toimitetaan hanelle. (Grénroos 2009, 101) Vaasan kaupun-
ginteatterin saavutettavuus ja teatterin henkilokunnan ulkoinen olemus, kayttay-
tyminen ja heidén tapansa hoitaa tehtdvansa ja vuorovaikuttaa seka nayttelijoiden
ja muusikoiden ammatillinen taso vaikuttavat asiakkaan palvelusta muodostamaan
kasitykseen. Asiakkaaseen vaikuttaa siis my0s se, miten han saa palvelun ja mil-
laiseksi hdn kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Tata kutsutaan
prosessin toiminnalliseksi laaduksi. (Grénroos 2009 101-102) Lisaksi asiakas pys-
tyy useimmiten ndkemaan palveluyrityksen ja sen resurssit, toimintatavat ja pro-
sessit. Taman takia yrityksen imago on &arimmadisen térked tekijé ja voi vaikuttaa
laadun kokemiseen monin tavoin. Jos asiakkailla on myonteinen mielikuva palve-
luntarjoajasta, he antavat luultavasti pienet virheet anteeksi. Jos virheitd sattuu
usein, imago karsii, ja jos imago on kielteinen, miké tahansa virhe vaikuttaa suh-
teellisesti enemman. (Grénroos 2009, 101-102)

3.3 Koettu kokonaislaatu

Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa olennaisesti se, mitd ostajan ja myyjan véli-
sessa vuorovaikutuksessa (palvelutapaaminen) tapahtuu. Kun otetaan huomioon
tuotteiden valmistajat, jotka tarjoavat palveluja osana tarjoomaansa, puhutaan
koetusta kokonaislaadusta. Laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odo-
tuksia eli odotettua laatua. (Gronroos 2009, 105) Jos odotukset esimerkiksi Vaa-
san kaupunginteatterista ovat epérealistisia, koettu kokonaislaatu on alhainen,
vaikka teatteriesityksen ja oheispalveluiden laatu olisikin koettu hyvéksi. Odotettu
laatu riippuu monista tekijoista: markkinointiviestinnastd, suusanallisesta viestin-

nastd, yrityksen tai sen osan imagosta ja asiakkaan tarpeista. Markkinointiviestinta
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pitaa sisalladn mainonnan, suoramarkkinoinnin, myynninedistdmisen, www-sivut,
nettiviestinndn ja myyntikampanjat. Imagoon, suusanalliseen viestintadn ja muu-
hun suhdetoimintaan voi vaikuttaa yrityksen ulkopuolelta, mutta pohjimmiltaan
ne riippuvat yrityksen aikaisemmasta menestyksesta. Imago on palveluyrityksille
tarked ja vaikuttaa keskeisesti asiakkaan kokemaan laatuun. (Grénroos 2009, 105-
106) Vaasan kaupunginteatterin markkinointiviestintad on esitelty kappaleessa 2.6

Vaasan kaupunginteatterin yhteydessa.

Odotettu Koettu koko-
naislaatu

A

Koettu laatu

Markkinointiviestinta

Myynti

Imago Suusanalli-

nen viestinta Suhde-

toiminta Asiakkaiden

tarpeet ja arvot

Kuvio 1. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105)

3.4 Palvelujen laadun johtaminen: kuiluanalyysi

Berry on kollegoineen kehittdnyt nk. kuiluanalyysimallin, joka on tarkoitettu laa-
tuongelmien l&hteiden analysointiin ja palvelun laadun parantamiskeinojen valai-

semiseen. Malli osoittaa ensinnakin, kuinka palvelujen laatu muodostuu. Odotettu
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palvelu riippuu asiakkaan menneista kokemuksista, henkilokohtaisista tarpeista ja
suusanallisesta viestinn&std. Siihen vaikuttavat my6s markkinointiviestinnalliset
toimenpiteet. (Gronroos 2009, 143)

Koettu palvelu syntyy siséisten paatosten ja toimenpiteiden seurauksena. Johdon
kasitykset asiakkaiden odotuksista ohjaavat palvelun laatuvaatimuksia koskevia
paéatoksid, joita organisaatio noudattaa palvelun toimituksen aikana. Asiakas ko-
kee kaksi laadun osatekijad: palvelun toimitus- ja tuotantoprosessin (toiminnal-
lienn laatu) ja prosessin seurauksena olevan teknisen ratkaisun lopputuloksen
(tekninen laatu). Markkinointiviestinndn voi odottaa vaikuttavan myds koettuun
palveluun. Tam& perusrakenne selvittad, mitd toimenpiteitd on harkittava ana-
lysoitaesssa ja suunniteltaessa palvelun laatua ja sen jalkeen voidaan I0ytdd mah-
dollisia laatuongelmien lahteitd. Perusrakenteen osien vélisia poikkeamia eli laa-
tukuiluja on viisi ja ne ovat seurausta laadunjohtamisprosessin epdjohdonmukai-
suuksista. Seuraavassa tarkastellaan eri kuiluja ja niiden syité seurauksia. (Gron-
roos 2009, 143-144)

Johdon nakemyksen kuilu (kuilu 1)

Tama kuilu merkitsee, ettd johto nakee laatuodotukset puutteellisesti. Kuilun syita
ovat mm. epatarkat tiedot markkinatutkimuksista ja kysyntadanalyyseista tai niita
ei ole tehty, virheellisesti tulkitut tiedot odotuksista, johto saa puutteellista tai
olematonta tietoa organisaatiolta tai lilan monta organisaatiokerrosta, jotka py-
séyttdvat asiakaskontakteja koskevan tiedonkulun tai muuttavat sitd. (Gronroos
2009, 144-145)

Jos ongelmien takana on huono johto, tarvitaan joko johdon vaihtoa tai palvelu-
Kilpailun parempaa ymmaértamistd. Ongelmat eivét yleensa ole johtuneet todelli-
sesta osaamisen puutteesta vaan johto ei ole tiedostanut palvelukilpailun luonnetta
ja vaatimuksia. Jokaiseen parannuskeinoon voi myos liittdd tutkimustoiminnan
parantamisen, jotta asiakkaiden tarpeet ja toiveet havaitaan paremmin. (Gronroos
2009, 145)
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Laatuvaatimusten kuilu (kuilu 2)

Tama kuilu merkitsee, ettd palvelun laatuvaatimukset eivdt ole yhdenmukaisia
johdon laatuodotusndkemysten kanssa. Kuilun syitd ovat: suunnitteluvirheet tai
riittdmattémat suunnitteluprosessit, suunnittelun huono johto, organisaatiossa ei
ole selke&é tavoiteasettelua tai ylin johto ei tue palvelun laadun suunnittelua riit-
tavasti. (Groénroos 2009, 145)

Suunnitteluun liittyvien ongelmien laajuus vaihtelee sen mukaan, kuinka suuri
ensimmadinen kuilu on. Laatuvaatimusten suunnittelu saattaa epaonnistua silloin-
kin, kun asiakkaiden odotuksista on tarpeeksi ja riittdvan tarkkoja tietoja. Syyné
on usein, ettei ylin johto ole aidosti sitoutunut palvelun laatuun. Parannuskeino

silloin on asioiden tarkeysjarjestyksen muuttaminen. (Grénroos 2009, 145)
Palvelun toimituksen kuilu (kuilu 3)

Tama kuilu merkitsee, ettd palvelun tuotanto- ja toimitusprosessissa ei noudateta
laatuvaatimuksia. Syitd tdhdn ovat: lilan monimutkaiset tai jaykat vaatimukset,
tyontekijat eivat hyvaksy vaatimuksia, vaatimukset eivat ole yhdenmukaisia ole-
massa olevan yrityskulttuurin kanssa, palveluoperaatioita johdetaan huonosti, si-
séinen markkinointi puuttuu tai on riittdmatonté tai tekniikka ja jarjestelmét eivat
edesauta vaatimusten mukaista toimintaa. (Grénroos 2009, 146)

Johtoon ja tyonjohtoon liittyvia ongelmia voi olla monia. Tyonjohtajien k&yttdmat
menetelmat eivat ehka ole rohkaisevia eivétka laatukayttaytymistéd tukevia. Tyon-
johdon valvontajarjestelmat saattavat olla ristiriidassa hyvén palvelun ja laatuvaa-
timusten kanssa. Valvontajérjestelmé kannustaa tyontekijoita usein laadun vastai-
siin toimiin, ja niistakin voidaan palkita. Yrityskulttuuri maardytyy osittain val-
vonta- ja palkkiojarjestelmien perusteella, ja vallitsevan kulttuurin kanssa ristirii-
taiset tavoitteet jaavat yleensa véhalle huomiolle. Parannuskeinona on muuttaa
tapaa, jolla esimiehet kohtelevat alaisiaan, ja tapaa, jolla valvontajarjestelmissé
valvotaan tyodsuorituksia ja palkitaan niista. (Gronroos 2009, 146-147)

Henkilokunta on kiusallisessa valikadessa silloin, kun kontaktihenkild huomaa,

etta asiakas vaatii palvelun toimittajalta erilaista kayttaytymista kuin yrityksen
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maarittdmissd vaatimuksissa edellytetddn. Tdma saattaa edellyttéda valvontajarjes-
telmien muuttamista yhdenmukaisiksi laatuvaatimusten kanssa. Toisaalta se saat-
taa myos edellyttdd henkiloston parempaa koulutusta. Ongelmia saattavat aiheut-
taa myos henkiloston taidot ja asenteet. He eivét ehké pysty sopeutumaan toimin-
taa ohjaaviin vaatimuksiin ja jarjestelmiin. Tassé auttaa rekrytoinnin parantami-
nen. Liséksi tyontekijat saattavat kokea tyGtaakan liian suureksi. Parannuskeinona
on téssa tapauksessa selventad henkiloston tehtdvia. Saattaa olla niinkin, etté tek-
niikka ja jarjestelmét eivét sovi tyontekijoille. Parannuskeinona on joko muuttaa
tekniikkaa ja jarjestelmia niin ,ettd ne tukevat laatuvaatimusten toteuttamista tai
parantaa koulutusta ja sisdistd markkinointia. (Gronroos 2009, 147-148)

Markkinointiviestinnan kuilu (kuilu 4)

Tama kuilu merkitsee, ettd markkinointiviestinndssa annetut lupaukset eivét ole
johdonmukaisia toimitetun palvelun kanssa. Kuilun syitd ovat: markkinointivies-
tinn&ssd on unohdettu palvelutuotanto, perinteistd markkinointia ja tuotantoa ei
ole koordinoitu, organisaatio ei noudata vaatimuksia tai luontainen taipumus liioi-
tella ja luvata liikoja. (Gronroos 2009, 148)

Markkinointiviestinnan kuilun syyt voidaan jakaa kahteen luokkaan: ulkoisen
markkinointiviestinnan ja palvelujen tuotannon ja toimituksen suunnittelu ja to-
teutus eivat kady kasi kadessd, tai kaikessa mainonnassa ja markkinointiviestinnés-
sé turvaudutaan liikaan lupailuun. Ensimmadisessa tapauksessa parannuskeinona
on luoda jarjestelmd, joka koordinoi ulkoisten markkinointiviestintdkampanjoiden
suunnittelun ja toteutuksen palvelutuotannon ja palvelun toimituksen kanssa. Néin
markkinointiviestinndssa annetut lupaukset saadaan totuudenmukaisemmiksi ja
voidaan saavuttaa suurempi sitoutuminen kampanjoiden lupauksiin. Liialliseen
lupailuun ja markkinointiviestinnélle luontaiseen superlatiivien kayttoon l0ytyy
ratkaisu vain markkinointiviestinnan suunnittelun tehostamisesta. (Grénroos 2009,
148-149)
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Koetun palvelun laadun kuilu (kuilu 5)

Tama kuilu merkitsee, ettd koettu palvelu ei ole yhdenmukainen odotetun palve-
lun kanssa. (Gronroos 2009, 149) Tamé kuilu on riippuvainen myds muista pro-
sessin kuiluista (Gronroos 2009, 144) Seurauksia tasta ovat: huono laatu ja laa-
tuongelmat, kielteinen suusanallinen viestintd, kielteinen vaikutus yrityksen tai
sen osan imagoon tai liiketoiminnan menetys. Viides kuilu voi tietysti olla myos
myonteinen, jolloin se johtaa hyvéan tai lilan hyvéaan laatuun. Koetun palvelun
laadun kuilu voi aiheutua misté tahansa edellisissa kohdissa mainituista syista tai
niiden yhdistelmasta. (Gronroos 2009, 149)
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4 SUHDEMARKKINOINTI

Asiakassuhteiden hoitaminen ei ole mik&an uusi ilmio; viisaat markkinoijat ovat
ennenkin osanneet huolehtia hyvistd asiakkaistaan. Asiakassuhteisiin keskittymi-
nen on kuitenkin tullut markkinoinnin keskeiseksi ajattelutavaksi, ja yrityksissa
painotetaan entista enemman asiakassuhteiden systemaattiseen luomiseen, yllapi-

tdmiseen ja hyddyntamiseen. (Bergstrom & Leppanen 2003, 407)

Suhdemarkkinoinnin késitteen keksi palvelujen markkinointia tutkiva Leonard
Berry vuonna 1983. (Gronroos 2009, 49) Asiakassuhdemarkkinoinnista alettiin
puhua Suomessa 1980-luvulla, ja k&dytanndn markkinointitydssa sita alettiin sovel-
taa 1990-luvulla. (Bergstrom & Leppanen 2003, 407) Asiakassuhdemarkkinointia
tdydentdmadn on kehitetty suhdemarkkinointi; RM (Relationship Marketing).
Suhdemarkkinoinnissa yrityksen on huolehdittava asiakassuhteiden liséksi suh-
teistaan seka siséisesti ettd ulkoisesti kaikkiin tahoihin, joiden kanssa se on teke-
misissa tai jotka voivat vaikuttaa yrityksen toimintaan. Suhdemarkkinoinnin asi-
antuntijan Evert Gummesonin mukaan suhdemarkkinointi tulisi ottaa jokaisen
yrityksen hallitsevaksi markkinointitavaksi. Gummeson on tuonut esille ajatuksen,
etta 4P-mallista (tuote, hinta, saatavuus, viestintd) siirryttéisiin 30 suhdetta katta-

vaan markkinointiin. (Bergstrom & Leppanen 2003, 407)

Gronroos maéarittelee palvelun jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta
koostuvaksi prosessiksi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin
ja toimitetaan yleensa asiakkaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien
tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessd vuorovaikutuksessa.
(Gronroos 2009, 77) Koska kaupunginteatterin palvelut ovat suurimmalta osal-
taan aineettomia, on tarkeé tarkastella vuorovaikutukseen perustuvaa suhdemark-
kinointia. Teatterin kannalta on tarked onnistua saamaan ja my6hemmin vaali-
maan pysyvié ja pitkdaikaisia asiakassuhteita. Pitkistd asiakkuuksista on teatterille
etua, silla uusien asiakkaiden hankinta maksaa ja pitkat asiakkuudet puolestaan

tuottavat jatkuvia tuloja.
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4.1 Suhdemarkkinoinnin maaritelmia

Ylikosken mukaan asiakassuhdemarkkinoinnilla tarkoitetaan kaikkia niitd toi-
menpiteitd, joiden avulla pyritddn luomaan pitkdaikaisia, taloudellisesti kannatta-
via sidoksia organisaation ja sen asiakkaiden vélille niin, ettd molemmat osapuolet
hyotyvat tasté. (Ylikoski 2001, 186)

Bergstromin ja Leppéasen mukaan asiakassuhdemarkkinointi on kokonaisuus, jolla
yritys luo, yll&pitad ja kehittda jatkuvasti asiakassuhteitaan lahtokohtanaan asiak-
kuuksien kannattavuus ja molempien tyytyvaisyys. (Bergstrom & Leppanen
2003, 407)

Gronroos kayttaa tarkastelun perustana seuraavaa madritelmaa: Markkinointi tar-
koittaa asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa yllapidettavien suhteiden tun-
nistamista, solmimista, vaalimista ja kehittdmista — seka tarvittaessa katkaisemista
— niin, ettd kaikkien osapuolten taloudelliset ja muut tavoitteet tayttyvat. Tahan
paastdan molemminpuolisella lupauksien antamisella ja niiden tayttamiselld.
(Grénroos 2009, 53)

4.2 Vaihto- ja suhdenakdkulma ja niiden erot

1970-luvulla tuli vallalle kasitys, ettd kaikki markkinointi tdhtd& jonkin arvon
(esim. tuotteiden) vaihdantaan rahaksi. Talldin markkinoinnilla tarkoitetaan kaik-
kea sitd, mitd yritys suunnittelee ja toteuttaa mahdollistaakseen tuotteiden vastik-
keellisen vaihtamisen ja helpottaakseen sitd. Markkinoinnilla on pyritty saamaan
asiakkaat ostamaan riippumatta siitd, ovatko he uusia vai vanhoja asiakkaita. Tata
markkinointitapaa kutsutaan vaihto-, kertamyynti tai transaktiomarkkinoinniksi.
Sen tavoitteena on saada aikaan kauppoja ja yksittaisid vaihtoja. Vaihdannan il-
miota tutkittiin aluksi kulutustavaroiden yhteydessd, jossa markkinointimix ja 4P-
malli nousivat keskeiseen asemaan. Vaihtomarkkinointi saattaa olla toimiva rat-
kaisu tilanteissa, joissa yritys tarvitsee uusia asiakkaita. Nykyéaén asiakkaiden sai-
lyttdminen on kuitenkin yha useammille yrityksille vahintdan yhta tarkedd kuin
uusien asiakkaiden hankinta. (Gronroos 2009, 46-47)
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Markkinoinnin alalla on korostettu 1970-luvulta lahtien myo6s palveluntarjoajien
tai fyysisten tuotteiden toimittajien ja asiakkaiden valisia vuorovaikutustilanteita,
koska vuorovaikutuksen hoitamistapa vaikuttaa asiakkaiden ostokayttaytymiseen.
Kun Kiinnitetddn huomiota tuottajan ja asiakkaan véliseen vuorovaikutukseen,
joka lisaksi kestda usein pitk&an joko jatkuvana tai ajoittaisena, markkinoinnissa
on mahdollista hylatd asiakkaan tarkastelu satunnaisena ostajana ja ryhtyd tarkas-
telemaan hanté sen sijaan suhteen osapuolena. Tamén ndkemyksen mukaan mark-
kinoinnin perusilmiona ovat osapuolten valiset suhteet ja heidan vélilldan tapah-
tuvat vuorovaikutustilanteet. Kun suhteita vaalitaan, tuloksena on jatkuvia ostoja
ja ristiinmyyntimahdollisuuksia, vaihtoja tai liiketoimia. Tatd nimitetd&n suh-
denakdkulmaksi. (Gronroos 2009, 47-48)

Prosessi (yhteistyd)

Suhdenékokul-

Arvon jakaminen Arvon luonti

Vaihtonakokul-

Tulos (raha)

Kuvio 2. Markkinointiprosessin vaihto- ja suhdendkdkulma (Groénroos 2009, 51)

Arvon luominen asiakkaille on suhdendkokulmassa erilainen prosessi kuin vaih-
tondkokulmassa. Perinteisissa vaihtondkékulmaan perustuvissa markkinointimal-
leissa yritys tuottaa arvoa asiakkaalle tehtaassa tai toimistossa, siséllyttdd arvon

tuotteeseen ja jakelee sen asiakkaalle. Markkinoinnin huomio kohdistuu asiakkail-
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le tuotetun arvon jakeluun. T&ma tarkoittaa myds sité, ettd markkinointitoimenpi-
teissé keskitytdan paéasiassa tuotantoprosessin lopputulokseen. Markkinointimi-
xin 4P-malli perustuu tdhan vaihdantandkokulman perusvaatimukseen. (Grénroos
2009, 50-51)

Tilanne suhdendkdkulmassa on toinen. Arvoa ei tuoteta ennalta tehtaassa tai taus-
tatoiminnoissa. Asiakkaille koituva arvo ei toisin sanoen sisally tuotteisiin eika
tuotteiden vaihdantaan rahaa vastaan. Tuotteet ovat vain arvon mahdollistajia.
Asiakas luo saamaansa arvoa itse koko suhteen ajan, ja arvo syntyy osittain asiak-
kaan ja yrityksen tai palveluntarjoajan valisessa vuorovaikutuksessa. P&apaino ei
ole tuotteissa, vaan asiakkaiden arvonluontiprosesseissa, joissa heidan saamansa
arvo syntyy ja joissa he sen kokevat. Perinteisen vaihtoarvonakemyksen sijaan
tulee kayttdarvonakemys, jonka mukaan asiakkaan saama arvo muodostuu silloin,
kun asiakkaat kéyttavat fyysisia tuotteita tai palveluja. Suhdenakdkulmassa mark-
kinoinnin tehtdvénéd on edistad ja tukea asiakkaiden kulutus- ja kayttoprosesseja
koko suhteen ajan. (Grénroos 2009, 51) Teatterin ja asiakkaan valinen vuorovai-
kutus alkaa asiakkaan teatterilippujen varaamisesta ja ostamisesta. Asiakas kokee
ensimmaisen totuuden hetken, jolloin han voi saada sopivat liput ja tulla tyytyvai-
seksi. Seuraavaksi asiakas saapuu katsomaan naytostd, vuorovaikutus jatkuu, ja
katsoja joko pitdd ndkemdastddn ja kuulemastaan tai voi myos pettya esitykseen.
Viliajalla asiakas saattaa kayttaa teatterikahvion palveluita, miké lisda vuorovai-
kutusta ja yleensd myos tyytyvaisyyttd. Vuorovaikutus sailyy naytoksen loppuun
saakka, jolloin asiakas hakee vield takkinsa narikasta ja kiittdd myds myos tasta
palvelusta. Arvo syntyy siis asiakkaan ja palvelutarjoajan valisessa vuorovaiku-
tuksessa, jossa asiakas on arvon tuottaja koko suhteen ajan eli silloin, kun hén

kayttaa teatterin palveluja ja pdapaino on asiakkaan arvonluontiprosessissa.

Markkinoinnin painopisteen muuttuminen muuttaa merkittdvasti myos markKki-
noinnin lahestymistapaa ja sisaltdd. Vaihtoon perustuvassa markkinoinnissa koh-
teena ovat massamarkkinat, joilla toimii anonyymeja asiakkaita. Tavoitteena on
saada asiakkaat valitsemaan yksi brandi kilpailevien brandien joukosta. T&ll6in
markkinoijan ja asiakkaan vélille muodostuu usein kilpailutilanne: markkinoija

yrittdd saada asiakkaan tekemaén jotain sen sijaan, etté tekisi jotain hanen hyvak-
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seen. Lahtokohtana on, etté asiakas on haluton ja ettd hanet taytyy taivutella osta-
maan. Suhdemarkkinointi puolestaan perustuu arvon luomiseen toimittajan ja
asiakkaan valisessd vuorovaikutuksessa, jolloin asiakkaan tarvitseman arvon luo-
miseksi tarvitaan yhteistyota. (Gronroos, 2009, 52) Ostopéatokset riippuvat osal-
taan siitd, millaisen panoksen osapuolet antavat vuorovaikutukseen eli osapuolet

ovat riippuvaisia toisistaan. (Gronroos 2009, 52)

Suhdemarkkinoinnin tarkeimpia keskeisid paamaéaaria on asiakastyytyvaisyys.
(Lahtinen & Isoviita 1998, 109) Koska tutkin tydsséani juuri asiakastyytyvaisyytta,
on ollut tarked tarkastella myos suhdemarkkinointia.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Kiristyva kilpailu, sdéntelyn purkaminen ja asiakkaiden kasvaneet laatuodotukset
ovat johtaneet siihen, ettd yritykset eri puolilla maailmaa keskittyvat entista
enemman asiakastyytyvéaisyyteen. Mittaamalla sadnnollisesti asiakastyytyvaisyy-
den tasoa yritysjohtajat pyrkivat ymmartamaan entistd paremmin asiakkaidensa
toiveita ja tarpeita. (Gronlund, Jacobs & Picard 2000, 11) Asiakkuuksien sailyt-
tdminen ja kehittdaminen edellyttda siis asiakassuhteiden ja toimenpiteiden tulosten
jatkuvaa seurantaa. Kun asiakassuhdemarkkinoinnin tavoitteet on asetettu oikein
ja kaytettévissa on tuoreet tiedot asiakkaan kayttaytymisestd, seuranta on helpom-
paa. Asiakassuhteen kehityksessé seurataan asiakastyytyvéaisyyden liséksi myos
asiakasuskollisuutta ja asiakaskannattavuutta. (Bergstrom & Leppanen 2003, 428)

Opinnaytetyossani tutkin asiakastyytyvéisyyttad Vaasan kaupunginteatterissa.
5.1 Asiakastyytyvaisyyden maarittely

Hunt maaritteli jo vuonna 1977 tyytyvaisyyden asiakkaan ostojéalkeiseksi arvioksi
tuotteesta tai palvelusta. Asiakas on tyytyvainen, kun tuote ylittdd hanen odotuk-
sensa ja tyytyméaton odotusten jd&dessa tayttymatta. (Grénlund, Jacobs & Picard
2000, 12) Asiakastyytyvaisyys on madritelty myds johdannossa.

5.2 Asiakastyytyvaisyyden seuranta

Asiakastyytyvdisyytta seurataan yleensa jatkuvasti, jotta tyytyvaisyyden kehitys
nahdaan pitemmalla tahtaimell& ja osataan ajoissa kehittdé uusia tuotteita ja palve-
lutapoja. Tyytyvaisyysseuranta hélyttad, jos jokin ei toimi. Yritys voi silloin rea-
goida nopeasti eiké asiakkaita menetetd. Asiakassuhdemarkkinoinnin ydin onkin
jatkuva asiakaspalaute. Asiakastyytyvaisyyttd seurataan tyytyvaisyystutkimusten
lisdksi spontaanin palautteen ja suosittelumaéran perusteella. (Bergstrom & Lep-
panen 2003, 429) Tutkimuksessani Vaasan kaupunginteatterista kaytan tyytyvai-

syystutkimusta.

Tyytyvaisyystutkimukset kohdistetaan yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan, ja
niissa selvitetddn yrityksen ja tuotteiden toimivuus suhteessa asiakkaan odotuk-

siin, ei suhteessa Kilpailijoihin. Kokemusten liséksi pitdisi siis mitata asiakkaan
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odotuksia ja niiden toteutumista. Ostomé&é&ra tai usein toistuva ostaminen eivat
aina kerro tyytyvaisyydesté: asiakas saattaa ostaa tuotetta siksi, ettd parempaa ei
ole saatavilla tai han ei tiedd vaihtoehdoista. Téllaisessa tilanteessa asiakas ei ole-
kaan varsinaisesti sitoutunut yritykseen tai tuotteeseen vaan voi siirtya toiseen
vaihtoehtoon heti, kun sellainen tulee sopivasti tarjolle. (Bergstrom & Leppanen
2003, 429)

Asiakastyytyvaisyys = Asiakkaan kokema laatu / Asiakkaan tarpeet ja odotukset
(Bergstrom & Leppanen 2003, 429)

Tyytyvéisyystutkimuksilla mitataan kokonaistyytyvéisyytté ja tyytyvaisyyttd osa-
alueittain (yksittaiset tuotteet, tuoteryhmat, osastot, hinnoittelu, laatu, asiakaspal-
velu, oman yhteyshenkilon toiminta). (Bergstrom & Leppanen 2003, 429) Tutki-
muksen kohteina voivat olla mm. asiakkaiden kokema ensivaikutelma, palvelun
odotusaika tai asiantuntemus, ystavallisyys, joustavuus ja tilojen viihtyisyys.
Asiakastyytyvéisyys voi syntya joskus ilman vaivann&koa ja suunnittelua, mutta
useimmiten sen sisallén pohtiminen vaatii kuitenkin aikaa. Asiakastyytyvéisyys
on yritykselle kilpailukeino, jonka antamaa Kilpailullista etumatkaa muiden yritys-
ten on vaikea saavuttaa erityisesti silloin, kun yritys ndkee enemman vaivaa asi-
akkaidensa palvelemiseksi kuin kilpailijat. Ylivoimainen henkilokemia, avuliai-
suus, empatia ja pienet vivahteet asiakkaan kohtelussa ovat sellaisia, etta niitd on
kilpailijoiden vaikea matkia. Myos kyky pyytaéd anteeksi ja hyvittaa asiakkaiden
kokema huono kohtelu osoittavat asiakkaalle, ettd yritys ottaa heidét tosissaan.
Avainsana asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa on asiakkaasta vélittdminen.
Asiakas antaa arvoa sille, ettd yritys ei jitd hdntd “oman onnensa nojaan” selvia-
mé&én vaikeuksista, joihin asiakas on joutunut yrityksesta johtuvista syista. (Lahti-
nen & Isoviita 1998, 64)

Tyytyvéisyysasteista kiinnostavampia ovat &ariryhmat eli erittdin tyytyvaiset ja
erittdin tyytymattomat asiakkaat seuraavista syista: erittdin tyytymattomat asiak-
kaat lopettavat asiakassuhteensa yleensé erittdin nopeasti, kertovat monille tyyty-
méattomyydesta, kirjoittavat yleisonosastoon tai keskustelupalstoille, mutta eivat
valita yritykselle suoraan. Erittdin tyytyvdiset asiakkaat antavat herkésti palautetta

ja kertovat poikkeavan hyvésta palvelusta muille. Tdman palautteen saaminen on
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tarkedd, jotta yritys osaisi sdilyttad asiakkaiden hyvaksi kokemat ja arvostamat
tuotteet, palvelutavat ja henkiloston. (Bergstrom & Leppanen 2003, 430) Vaasan
kaupunginteatterin kannalta juuri suusanallinen viestinta (word-of-mouth) on tér-
kedd, silla hyva tai jopa erittain hyva palaute saa myos uudet asiakkaat kiinnostu-
maan ja innostumaan teatteriesityksista. Toisaalta teatterin olisi my0s tarkedd saa-
da tietdd mitd tyytymattomat tai erittdin tyytymattomat asiakkaat todella ajattele-

vat teatterin toiminnasta.

On térkeda, ettd tyytyvaisyyden seurantaan on valittu luotettavat mittarit ja ettd
tutkimus toistetaan samoilla mittareilla riittdvan usein, jotta tuloksia ja kehitysté
voidaan vertailla. Jos yrityksella on paljon asiakkaita ja ostotapahtumia, valitaan
asiakasryhmastd satunnaisotos, jonka perusteella voidaan kuvata koko asiakas-
kunnan kokemaa tyytyvéisyytta riittavan luotettavalla tasolla. Suositteluméaaralla
ja tyytyvdisyydelld on yhteys toisiinsa, ja yleensa tyytyvaisyyden lisd&dntyminen
saa aikaan suosittelua. Monilla aloilla on kuitenkin hyvin vaikeaa mitata suositte-
lun toteutumista eli sitd, moniko ensiostaja tuli asioimaan suosittelun perusteella.
(Bergstrom & Leppanen 2003, 430) Tutkimuksessani Vaasan kaupunginteatterissa

toteutan tutkimusta, johon on valittu satunnainen otos satunnaisina naytosiltoina.
5.3 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakas kayttaa palvelua, koska han haluaa tyydyttdd jonkin tarpeen. Palvelujen
kayttdmotiivit ovat kuitenkin usein tiedostamattomia, kuten esimerkiksi yhteen-
kuuluvuuden ja itsearvostuksen tarpeiden tyydyttdminen. Niinpa tyytyvaisyyden
kokemus kuluttajan mielessa liittyykin selvisti sithen minkélaisen "hydtykimpun”
han palveluja ostaessa saa. Tyytyvéisyytta tuottavat palvelun ominaisuudet ja pal-
velun kayton seuraukset. Vaasan kaupunginteatterissa asiakkaalle tuottavat tyyty-
vaisyytta teatteriesityksen taso tai korkeatasoinen asiakaspalvelu esimerkiksi li-

punmyynnissd, narikassa tai teatterikahvila Kulmassa. (Ylikoski 2001, 151)

Palvelun kdyton seuraukset voivat olla toiminnallisia tai psykologisia. Toiminnal-
lisilla seurauksilla tarkoitetaan k&ytannon seurauksia. Teatterista kiinnostuneelle
tyytyvaisyyttd tuottaa esimerkiksi jonkin yrityksen suoma teatteri-ilta eli toisin-

sanoen ilmaiset teatteriliput tai teatterin keskeinen sijainti kaupungissa, jolloin
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kaupungissa asuvalle teatteriin on helppo tulla. Kéyttéon liittyy myods psykologi-
sia seurauksia. Teatterissa kdyvat ihmiset ovat usein myos kulttuurista pitavia ih-
misid, harrastajia tai ammattilaisia, eli he ovat jollakin tavalla ns. “kulturelleja”.
Talléin on kyse esimerkiksi itsensa arvostamisen tarpeen tyydyttamisestd. Kun
asiakkaan tyytyvaisyyteen halutaan vaikuttaa, etsitadn sellaisia palvelun konkreet-
tisia ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuottavat asiakkaalle tyytyvaisyyden ko-
kemuksia. Mainonnassa asiakkaalle kerrotaan palvelun kéyton toiminnallisista ja
psykologisista seurauksista. Tyytyvaisyyteen vaikuttavat myods palveluun mahdol-
lisesti liittyvien tavaroiden laatu, kuten eimerkiksi teatterikahvilan tuotteet. Mark-
kinoija voi saada aikaan asiakastyytyvaisyyttd myos edullisen hinnan avulla. Pal-
veluorganisaation vaikutusmahdollisuuksien ulkopuolelle jadvat kuitenkin tilanne-
tekijat, kuten esimerkiksi asiakkaan Kiire. Koska jokainen asiakas on yksild, tyy-
tyvéisyyden muodostumiseen vaikuttavat myos yksilolliset ominaisuudet. Jopa
maan kulttuuri vaikuttaa siihen, mité asioita kuluttaja pitd4 palvelussa suotavana,
ja jotka tuottavat tyytyvaisyytta. (Ylikoski 2001, 151-153)

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa myds se, paljonko asiakas kokee itse
panostavansa palvelun saamiseen verrattuna saamaansa hyotykimppuun. Té&sta
kaytetddn nimitystd asiakkaan saama arvo tai lisaarvo. Palvelua valitessaan asia-
kas pohtii, mikd organisaatio tuottaa hanelle eniten arvoa. Asiakkaan saama arvo,
palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys liittyvat olennaisesti toisiinsa ja ovat kaikki
vaikuttamassa asiakkaan palvelukokemukseen. Kaikkiin kolmeen tekijaan voi-
daan vaikuttaa markkinoinnin toimenpitein. Vuorovaikutustilanteet palveluhenki-
l6ston kanssa, palveluympéristd, organisaation imago ja palvelusta peritty hinta
vaikuttavat palvelukokemukseen. Ne vaikuttavat laatuun, tuottavat asiakkaalle
arvoa ja luovat asiakastyytyvéisyytta. (Ylikoski 2001, 153)

Asiakas kokee jokaisessa vuorovaikutustilanteessa kaikki palvelun laatutekijat:
han kokee luotettavuuden, reagointialttiuden, palveluvarmuuden ja empatian seka
tekee havaintoja palveluympéristosta. Yksittaisten palvelutilanteiden onnistumi-
nen vaikuttaa asiakkaan tyytyvaisyyteen organisaation toimintaan kokonaisuute-
na. Asiakkaan tyytyvéisyytta voidaan tarkastella sek& yksittéisen palvelutapahtu-

man tasolla ettd myos kokonaistyytyvéisyytend. Asiakas voi olla tyytyméton jo-
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honkin palvelutapahtumaan, mutta silti tyytyvéinen organisaation toimintaan ko-
konaisuutena tai painvastoin. (Ylikoski 2001, 155)

5.4 Kiriittiset tilanteet

Asiakastyytyvdisyyden ja palvelun laadun osalta puhutaan kriittisista tilanteista
(critical incident), jotka voivat heilauttaa stabiilia asiakastyytyvéisyystilaa nopeas-
ti. Kriittinen tilanne voi olla myo6nteinen tai kielteinen ja Kriittisyys syntya joko
siitd, ettd tilanne on asiakkaalle epéatavallisen tarked tai siité, ettd kokemus poikke-
aa hyvin voimakkaasti odotuksista. Kriittinen tilanne voi vaikuttaa seka asentei-
siin ettd kayttaytymiseen. Negatiivisten Kriittisten tilanteiden hyva hoitaminen voi
jopa vahvistaa asiakkuutta, mutta asiakkuus voi niissé joutua myos polulle, jolta ei
ole paluuta. (Arantola 2003, 34-35)

Kiriittisten tilateiden johtamisessa tunnistetaan usein “triggereitd” eli laukaisevia
tekijoitd, jotka aiheuttavat tilanteen. My6s koko asiakkuuden kannalta voidaan
ajatella, ettd tietyt tilanteet ajavat muutoksia asiakkaan eldmassa ja vaikuttavat
suoraan asiakkuuteen. Tilanteet voivat olla ymparistémuutoksia, jolloin tapahtu-
ma vaikuttaa kaikkiin asiakkuuksiin (fuusiot, tuotteiden substituutit, brandin mai-
neen romahdus). Asiakkuuskohtaisia tapahtumia taas ovat elaméntilanteen muu-
tokset tai kriittiset tilanteet asiakkuuksissa. Susan Keaveneyn tutkimuksessa,
1995, tilastoituja syitd toimittajan vaihtamiseen eri palvelualoilla ovat hinta, pal-
velun kéayton hankaluus, epdonnistuminen peruspalvelussa, asiakaspalvelussa tai
palveluongelman hoitamisessa, Kilpailu, eettiset ongelmat tai vaihtaminen muusta
kuin omasta tahdosta. (Arantola 2003, 35) Vaasan kaupunginteatterissa esimer-
kiksi lippujen hintojen nousu voi johtaa asiakkaiden menetykseen. Arantolan sa-
noin, pitkdaikaiset asiakkuudet ovat hyva mittari asiakastyytyvaisyydesta, mutta

asiakastyytyvaisyys ei ennusta pitkia asiakkuuksia.
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6 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Teoreettisen viitekehyksen on tarkoitus tiivistda tutkimuksen teoriaosuuden kes-
keisid asioita. Teoriaosuudessa kasitelladn Vaasan kaupunginteatteria, palvelun

laatua, suhdemarkkinointia ja asiakastyytyvaisyytta.

Vaasan kaupunginteatterin historia ulottuu vuodesta 1865 tahén paivaan saakka.
Kappaleessa Vaasan kaupunginteatteri esitelladn historian lisdksi eri esityslajeja;
draama, komedia, farssi, tragedia, musikaali, ooppera seka lastenndytoksiin poh-
jautuva lastenkirjallisuus. Taman lisaksi kappaleessa esitellddn henkilokunnan
lisdksi kaupunginteatterin ohjelmisto syksylla 2011, oheispalvelut ja markkinoin-

tiviestinta.

Palvelualoilla organisaatioiden on yhé vaikeampaa erottua toisistaan tarjoamansa
ydinpalvelun avulla. Siksi palvelun laadusta on tullut merkittava kilpailukeino.
Palvelulla tarjontaa voidaan erilaistaa. Myos asiakaskunnan tyytyvéisyyden séilyt-
tdmisessé palvelun laadulla on olennainen merkitys. (Ylikoski 2001, 117) Gron-
roos méaérittelee laadun seuraavasti: laatu on sitd, mit4 asiakkaat kokevat. Johto ei
voi yksindén paattad laadusta, vaan laadun on perustuttava asiakkaiden tarpeisiin
ja toiveisiin. (Gronroos 2009, 154) Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on
kaksi ulottuvuutta: lopputulosulottuvuus ja prosessiulottuvuus. (Grénroos 2009,
101) Koettuun palvelun laatuun vaikuttaa se, mita ostajan ja myyjan valisessa
palvelutapaamisessa tapahtuu. Laatu on hyvd, kun koettu laatu vastaa asiakkaan
odotuksia. (Grénroos 2009, 105)

Yrityksisséa painotetaan yhda enemman asiakassuhteiden luomista, yllapitoa ja
hyodyntamista. (Bergstrom & Leppanen 2003, 407) Gronroos madarittelee suhde-
markkinoinnin seuraavasti: markkinointi tarkoittaa asiakkaiden ja muiden sidos-
ryhmien kanssa yllapidettavien suhteiden tunnistamista, solmimista, vaalimista ja
kehittdamistd — sekd tarvittaessa katkaisemista — niin, ettd kaikkien osapuolten ta-
loudelliset ja muut tavoitteet tayttyvat. (Gronroos 2009, 53) Suhdendkdkulman
erot vaihto- tai kertamyyntindkdkulmaan ovat seuraavat: Suhdenédkékulmassa ko-
rostetaan toimittajien ja asiakkaiden valisia vuorovaikutustilanteita, jotka vaikut-

tavat ostokayttaytymiseen. T&ll6in voidaan hylatd asiakkaan tarkastelu satunnai-
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sena ostajana ja talléin markkinoinnin perusilmioné ovat suhteet ja vuorovaikutus-
tilanteet. Kun suhteita vaalitaan, tuloksena on jatkuvia ostoja. (Grénroos 2009,
47-48)

Kiristyva kilpailu ja asiakkaiden kasvaneet laatuodotukset ovat johtaneet siihen,
etta yritykset keskittyvat entistd enemman asiakastyytyvéisyyteen. (Gronlund,
Jacobs & Picard 2000, 11) Tyytyvéinen asiakas on yrityksen tai laitoksen tarkein-
td padomaa. Kun yrityksen tuotteet ja palvelut vastaavat asiakkaiden odotuksia,
saadaan tyytyvéisia asiakkaita. Asiakas on vanhan sanonnan mukaan yritykselle
kuningas, jonka yksilollisetkin toiveet ja tarpeet pyritddn tayttdmaan yrityksen
tavoitteiden ja voimavarojen puitteissa. (Anttila & Iltanen 2001, 50)

Asiakkaan tyytyvaisyys on liiketoiminnan kulmakivi, oli sitten kysymys tuotteita
tai palveluja tarjoavasta yrityksestd. Tyytyvdisyys on erityisesti palvelujen alalla
varsin yksilollinen kokemus. (Anttila & Iltanen 2001, 50-51) Asiakkuuksien séi-
Iyttdminen ja kehittdminen edellyttdd asiakassuhteiden ja toimenpiteiden tulosten
jatkuvaa seurantaa. (Bergstrom & Leppanen 2003, 428) Tyytyvdisyystutkimukset
kohdistetaan yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan, ja niissa selvitetdan tuotteiden
toimivuus suhteessa asiakkaan odotuksiin. (Bergstrom & Leppénen 2003, 429)
Suosittelumaarélla ja tyytyvéisyydelld on yhteys toisiinsa, ja yleensa tyytyvaisyy-
den lisddntyminen saa aikaan suosittelua. (Bergstrom & Leppénen 2003, 430)
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11 TUTKIMUSOSA

7 MARKKINOINTITUTKIMUS

Markkinointitutkimuksen maaritelma voidaan rakentaa monesta nakokulmasta.
Seuraavassa madritelmassa lahdetdan yrityksen nakokulmasta ja siind pyritaan
tarkastelemaan markkinointitutkimusta mahdollisimman laajasti: markkinointitut-
kimus on jarjestelméllista markkinointiin liittyvén informaation hankintaa, muok-
kaamista ja analysointia, jolla pyritddn tuottamaan lisdarvoa organisaation mark-

kinointipaattsten perustaksi. (Rope 2005, 421)
7.1 Tutkimusprosessin padvaiheet
Markkinointitutkimus voidaan ndhd& prosessina, jossa on seuraavat vaiheet:

- Tutkimusongelman méarittdminen

- Tutkimussuunnitelman laatiminen

- Tutkimusaineiston keruusta paattaminen
- Tutkimusaineiston kerédminen

- Tutkimusaineiston analysointi

- Tulosten raportointi ja hyodyntaminen

Markkinointitutkimuksen vaiheista ensimmaisend on ongelman maaritys, eli mita
halutaan tutkia ja miten tutkittava aihe rajataan. Seuraavaksi tehdaan tutkimus-
suunnitelma markkinointitutkimuksen toteuttamiseksi. Tutkimusuunnitelman te-
koon vaikuttaa luonnollisesti se, kuka tutkimuksen toteuttaa. Tehd&&nko tutkimus
itse vai vai ostetaanko se palveluna oman organisaation ulkopuolelta? Tutkimus-
uunnitelma voi olla jokseenkin muodollinen, mutta se on hyva tehda tavoitteita
vastaavasti, jotta voidaan hahmottaa, mit4 tehd&an milloinkin. Td&mén jalkeen on
aiheellista selkeyttad, miten tutkimusuunnitelmaa vastaava tutkimusaineisto saa-
daan kerattyd. Miké& on se perusjoukko, jota halutaan tutkia, miten kyseisesta pe-
rusjoukosta saadaan otannan avulla valittua varsinaiset tutkimuksen kohdehenki-
16t ja mill& aineistonkeruumenetelmé&lld tutkimusaineisto keratdédn? Taman jalkeen

toteutetaan varsinainen tutkimusaineiston kerddaminen. Keruuta edeltds vield tut-
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kimuslomakkeen tai esimerkiksi haastattelurungon rakentaminen. Kun aineiston
keruu on saatu tavoitteita vastaavasti toteutettua, siirrytdan tutkimusaineiston ka-
sittelyyn ja analysointiin. Tdmén jalkeen tehdaén kirjallinen tutkimusraportti ja
keskeiset tutkimustulokset esitelladn toimeksiantajalle. (Mantyneva, Heinonen &
Wrange 2008, 13-14)

Markkinointitutkimuksessa tutkittavan ongelman, kysymyksen tai kehitystehtévén
maadrittely on keskeisin vaihe tutkimuksen onnistumisen kannalta. Se on myos
lahtdkohta koko tutkimusprosessille. Talloin myds tutkimustehtdavan rajaaminen

on helppoa ja tuloksetkin helpommin tulkittavissa. (Mantyneva ym. 2008, 14)
7.2 Markkinointitutkimuksen menetelmia

Tutkimuksen onnistumista voidaan arvioida erityisesti siitd nakokulmasta, miten
hyvin se kykenee antamaan vastauksia tutkittavaan ongelmaan. Taman vuoksi
tutkimusongelman selkeyttdminen on tarkeatd. Tutkimusaineiston selkeyttamisen
jalkeen voidaan arvioida millaisella tutkimusaineistolla kyseisen ongelman pystyy
ratkaisemaan. Erilaisten tutkimusongelmien ratkaisemisen yhteydessa kasitellaan
usein vaihtoehtoisia késityksia soveltuvasta tutkimusaineistosta. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa on kaytdssa tietyin mittarein saatua numeerista késiteltdvad dataa.
Laadullisessa, kvalitatiivisessa tutkimuksessa on yleensa erilaista sanalliseen tai
muuten tutkittavaan muotoon saatettavaa aineistoa, kuten tarinoita, filmeja, kuva-

nauhoitteita ja esineistéd. (Méantyneva ym. 2008, 28)

Markkinointitutkimusta tehdessé on kustannustehokasta hyddyntaa mahdollisim-
man paljon olemassa olevaa tutkimusaineistoa. Tatd kutsutaan Kirjoituspoytétut-
kimukseksi. Koska yrityksill4 on yleensa omaan liiketoimintaansa liittyvid yksi-
I6llisia tutkimusongelmia, niin usein pelkk& KirjoituspOytatutkimus ei riitd vaan
talléin on tarpeen jalkautua kentdlle uutta tutkimusaineistoa kerddmaan. Tamaén
tyyppisté tutkimusta kuvataan kenttatutkimukseksi. Kéytanngssa kirjoituspoyta- ja
kenttatutkimus tdydentavét toisiaan. (Mantyneva ym. 2008, 28-29)
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7.3 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen markkinointitutkimus

Kenttatutkimuksessa kéytetddn kvantitatiivista eli maarallistd tutkimusotetta sil-
loin, kun on mahdollista madritella mitattavia, testattavia tai muulla tavalla nu-
meerisessa muodossa ilmaistavia muuttujia. Kvalitatiivisella tutkimusotteella ja
laadullisella tutkimuksella on puolestaan tarkoitus tulkita, ymmart44 ja antaa mer-
kityksi& tutkittaville asioille. (Mé&ntyneva ym. 2008, 31)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa hyddynnetaan tilastollisia menetelmid. (Manty-
neva ym. 2008, 32) Aineiston keruuvaiheessa siind kaytetadan yleensa standardoi-
tuja tutkimuslomakkeita valmiine vastausvaihtoehtoineen. (Rope 2005, 423) Ky-
symykset muotoillaan usein maaramuotoisiksi kysymyksiksi tai sellaiseen muo-
toon, ettd niitd voidaan késitella tilastollisesti. Otoskoot ovat useimmiten suurem-
pia kuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa. Lyhyet, selkeat kysymykset ovat yksise-
litteisid, mikd parantaa tutkimusaineiston yhdenmukaisuutta. (Mantyneva ym.
2008, 32) Kvantitatiiviseen tutkimukseen saadut vastaukset ovat tutkimusotteen
nimen mukaisesti maaréllisia prosentteja, markkoja, kappaleita, kiloja jne. Ky-
symyksina kvantitatiivisessa tutkimuksessa ovat yleenséd: kuka?, missa/mista?,
mita?, kuinka paljon?, kuinka usein?. N&in saadaan yleensa tilanne kartoitettua,

mutta ei valttdmatta pystyta selittdmaén asioiden syitd. (Rope 2005, 423)

Kvalitatiivinen tutkimus auttaa ymmartaméaan tutkimuskohdetta sek& sen kayttay-
tymisen ja paatosten syitd. Se vastaa yleensa kysymyksiin miksi ja miten. Oleelli-
nen ero kvantitatiiviseen tutkimukseen verrattuna on se, ettd kvalitatiivisen tutki-
muksen otoskoko on yleensd pieni. Sen avulla ei niinkddn pyrita tilastollisesti
merkitsevadn edustavuuteen, vaan pikemminkin 16ytdméan selittavéat tekijét selvi-
tettdvinad oleviin ongelma-alueisiin. (Rope 2005, 423) Useimmiten kvalitatiivises-
sa tutkimuksessa kaytetddn avoimia kysymyksid, joihin saadaan suusanallisia tai
kirjallisia vapaamuotoisia vastauksia. Tutkittavien joukko maaraytyy sen mukaan,
kuinka monennella kerralla uutta informaatiota ei enad saada lisaédmalla vastaajien

lukumaaréé. (Méantyneva ym. 2008, 32)
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7.4 Kvantitatiivisen tutkimusaineiston keruumenetelmia

Yleisimmin kaytetyt markkinointitutkimuksessa hyddynnetyt kvantitatiivisen tut-

kimusaineiston keruumenetelméat ovat:

- kyselytutkimukset
henkilokohtaiset kyselyt

puhelinhaastattelut

posti (Kirje-) kyselyt

internetkyselyt

- paneelitutkimukset
- omnibus-tutkimukset

- testit ja koeasetelmat (Méntyneva ym. 2008, 32-33)

Kyselytutkimus eli survey on usein kéytetty keino hankkia tutkimusaineisto, joka
kuvaa laajan kohderyhman kasityksid, mielipiteitd, asenteita jne. Kyselytutkimus-
ta kdytetdan paitsi suuriin yleiskartoituksiin myos esitutkimuksena tarkemmille
tutkimuksille. Yleensa kyselytutkimuksella tuotetaan jakaumatasoista tietoa joka
kertoo, milla tavalla eri taustatekijéiden mukaan jakautuneet ryhmat suhtautuvat
kulloinkin kyseessa olevaan asiaan tai mik& on kunkin muuttujan saamien vasta-
usten maara. Pidemmalle analysoitua tietoa voidaan kayttaa edelleen yksityiskoh-
taisempiin ja tarkempiin tutkimuksiin johtavana lahtdkohtatietona ja yleensa ku-
vaamaan, mitd johonkin ilmioon sisaltyy, missa méaérin sitd ilmenee ja missa yh-

teydessé se esiintyy. (Mantyneva ym. 2008, 48)

Kirjekyselyssa lahetetddn vastaajalle saatekirje, palautuskuori, jonka postimaksu
on maksettu, ja varsinainen kysymyslomake. Yleensa kirjeitse tehtavien kyselyi-
den vastaajakato kasvaa, kun kysymyslomakkeen pituutta kasvatetaan. Lomak-
keen tulisi olla siisti, hyvélle paperille painettu ja kirjoitusasultaan moitteeton.
Kirjekyselyssa saatekirjeeseen laitetaan mukaan tutkimusaihe ja lyhyt kuvaus sii-
t4, mitd tutkimuksella pyritdan selvittdmaan, vastausaika ja postiosoite. Olisi hyva

allekirjoittaa jokainen saatekirje erikseen, silla se lisda henkilokohtaisuuden tun-
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tua vastaanottajalle ja voi sen vuoksi lisatd vastausprosenttia. Kysymyslomakkei-
den numerointia tai muuta koodausta on mahdollista hyddyntaa vahentdmaan ky-
selylomakkeen mahdollista uusintapostitustarvetta niille, jotka ovat jo palauttaneet
oman lomakkeensa. Uusintapostituksen tavoitteena on erityisesti minimoida tut-
kimuksen vastaajakatoa. Toisaalta numerointi tai koodaus voi véhentdé vastaaja-

maaréé, jos osa vastaajista haluaa vastata anonyymisti. (Méntyneva ym. 2008, 49)

Internetin kayton levidmisen myo6ta internetin tai sahkdpostin kautta toteutettavi-
en kyselyiden suosio on lisdantynyt. Tdman tyyppisten kyselyiden etuna on suh-
teellinen kustannustehokkuus, mutta vélilla vastaajakato on suurta. Mygs interne-
tin kayttotottumukset vaihtelevat véestoryhmittdin, jolloin vastaajien taustamuut-
tujat eivat vastaa koko perusjoukon taustamuuttujia. Internetkyselyisséd hyddynne-
tdén seka varsinaisia tatd varten suunniteltuja ohjelmistoja ettd sahkopostin liittee-

na lahetettdvia erillisia sdhkaoisia tutkimuslomakkeita. (Mantyneva ym. 2008, 50)

Asiakaspaneeleja, joiden jasenet lupautuvat raportoimaan tiettyyn tuoteryhmaan
liittyvat ostokset tai ostoaikomukset, yllapitavat jotkut markkinointitutkimusyri-
tykset. (Méntyneva ym. 2008, 50) Paneelitutkimukselle on ominaista, ettd sen
tiedot kootaan tavallisesti paivékirjamenetelmalld ja siihen osallistuva vastaaja-
ryhma pysyy vakiona. Paneelitutkimus on hyva ja luotettava menetelma selvitet-
téessd esimerkiksi kotitalouksien kulutusta ja siind tapahtuvia muutoksia. (Rope
2005, 427) Paneelitutkimuksia kaytetadn myos esimerkiksi mittaamaan markKki-
nointiviestinnan vaikutusta ostokayttaytymiseen. Yksi paneelitutkimuksen muoto
on internetpaneelit. Vaikka paneelitutkimuksen hyddyt tunnustetaan, niihin voi
liittyd my0s jonkin verran haasteita, esimerkiksi paneelin jasenkunta voi muuttua
tai heidén raportointinsa voi muuttua. Toinen haaste on paneeleihin liittyva pois-
tuma ikaantymisen, muuttojen tai jatkamishaluttomuuden vuoksi. Voidaankin
paikoitellen kyseenalaistaa, edustavatko paneelin vahdiset jasenet kaikissa suh-
teissa koko tarkasteltavaa kohderyhméa. (Mantyneva ym. 2008, 50)

Omnibus-tutkimukset ovat jatkuvia tutkimuksia, joissa tutkimusyrityksen toi-
meksiantaja-asiakas voi kyselld rajallisen maaran kysymyksia kohtuullisilla kus-
tannuksilla alkaen yhdesta kysymyksesté ylospéin. Omnibus-tutkimusten kustan-

nustehokkuus perustuu siihen, ettd niihin yhdistetddn usean toimeksiantajan Ky-
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symyksid saman kyselyn siséén, ja talloin tutkimusaineiston keradmisesta aiheu-
tuvat kustannukset jaetaan usean toimeksiantajan kesken. (Mantyneva ym. 2008,
49)

Testit ja koeasetelmat ovat markkinointitutkimuksessa tarkea informaation lah-
de. Lahtokohtaisesti koeasetelmia on kahdenlaisia eli laboratorio-oloissa ja kentél-
l4 toteutettuja kokeita. Laboratoriokokeet ovat luonteeltaan hyvin kontrolloituja
kokeita, joissa yksi kohdehenkil6lle kohdennettava drsyke, kuten tietty viesti mai-
noksen muodossa, pystytdan eristimaan ja tutkimaan sen vaikutuksia. Laborato-
riokokeet voivat epdaitouden vuoksi antaa erilaisia tuloksia kuin kentéll& toteute-
tut kokeet. Joissakin yhteyksissa laboratoriokokeet ovat kuitenkin tarpeellisia,
jotta ympaériston hairiotekijat saadaan eristettya pois. Yhtend esimerkkind ovat
uusiin elintarvikkeisiin liittyvat makutestit. Kenttakokeiden etuna on realismin
sailyttdminen, mutta niiden kontrolloinnissa on usein isoja haasteita. Miten voi-
daan kenttdymparistdssd varmistua siitd, kuinka yksi tarkasteltava asia vaikuttaa
johonkin kiinnostuksen kohteena olevaan asiaan, kuten ostoaikomukseen? Esi-
merkki kenttdkokeista on testimarkkinointina toteutettava suoramarkkinointi. Mi-
ten esimerkiksi vaikuttaa tuotteen myyntiin, kun suoramarkkinointikirjeessa kay-
tetéan tietyntyyppista puhuttelua? (Mantyneva ym. 2008, 51)

7.5 Kvalitatiivisen tutkimusaineiston keruumenetelmia

Yleisimmin kaytetyt markkinointitutkimuksessa hyodynnetyt kvalitatiivisen tut-

kimusaineiston keruumenetelmat ovat:

- teemahaastattelut
- syvéhaastattelut

- fokusryhmat

- havainnointi

- projektiiviset menetelmét (Méntyneva ym. 2008, 70)

Teemahaastatteluja voidaan tehdd seka kasvokkain ettd esimerkiksi puhelimitse.
Vaikka puhelinhaastatteluja kaytetddn laajalti myos kvantitatiivisen tutkimustie-

don ker&d&miseen, niin tassé yhteydessd haastattelujen vahvuutena néhdéan ni-
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menomaan mahdollisuus keratd syvallista ja laadullista tutkimustietoa. Rakenteel-
taan haastattelut voivat olla valjan avoimia tai tiukan rakenteellisesti mééarattyja
eli strukturoituja. Mité véljempi haastattelun runko on, sitd enemmén osaamista ja
kokemusta haastattelijalta edellytetddn. Haastattelujen vastaajakato on yleensa
pieni, mika osaltaan helpottaa haastatteluilla keratyn tutkimusaineiston saamista
kokoon valitulta kohderyhmalta. (Mantyneva ym. 2008, 71)

Syvéhaastattelulla ymmarretddn yleensa jasentymatontéd ja vapaamuotoista hen-
kilokohtaista haastattelua. (Mantyneva ym. 2008, 71) Syvéhaastattelussa haasta-
tellaan avoimessa ilmapiirissa 10-20 henkil6d kutakin erikseen. Syvéhaastattelun
lahtokohtana on keskustelurunko, jonka tutkija kehittdd yhteistydssa asiakkaan
kanssa. (Rope 2005, 428) Haastattelun yhteydessa vastaajan vastaukset vievat
haastattelua eteenpdin, ja haastattelija muokkaa kysymyksidan saamiensa vastaus-
ten perusteella. Syvéhaastattelujen onnistuminen on pitké&lti riippuvainen haastat-
telijasta. Toisaalta my0ds syvahaastattelujen rakenteellinen jasentyméttomyys vai-
keuttaa niiden tulkittavuutta ja raportoituvuutta. Syvahaastatteluissa haastattelija
haastattelee yhtd vastaajaa melko pitk&an, koska pyrkimyksena on paasta tutkitta-
vassa asiassa mahdollisimman syvélle. Kestoltaan syvédhaastattelut ovat usein yli

tunnin mittaisia.

Syvahaastattelujen etuina ovat:

haastateltavat yksilot paljastavat aitoja tuntemuksiaan ja nakemyksidan
paremmin
- haastattelun yhteydessa haastateltava saa enemmén huomiota osakseen
- mahdollisuus rakentaa valiton vuorovaikutussuhde
- enemman aikaa syventyé yksilon ajatuksiin ja argumentaatioon
- tarkentavia kysymyksi& on helpompi kéyttaa yksityiskohtien selkeyttami-
seen
(Méntyneva ym. 2008, 71-72)

Fokusryhmid voidaan hyodyntda esimerkiksi luomaan nékemysté siit, miten
kuluttajat tulevat kayttaytymaan. Niiden avulla voidaan myos strukturoida kysy-

myslomakkeeseen tulevia kysymysvaihtoehtoja, kannustaa kohderyhmaan kuulu-
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via ottamaan kantaa teemoihin, joihin he eivét valttdmattd ota kantaa yksilohaas-
tattelujen yhteydessa sekd hakea selvennysté saaduille markkinatutkimustuloksil-
le. Fokusryhmien koko saattaa jonkin verran vaihdella, mutta jos osallistujamaara
on seitsemasta kahteentoista, keskustelu ryhmassa séilyy riittavan intensiivisend ja
ryhman sisalla saadaan eridvid ndkemyksia. Jos ryhmékokoa kasvatetaan, aidon
syvallisen keskustelun méaaré usein véhenee. (Méntyneva ym. 2008, 78-79)

Keskeisessa roolissa fokusryhmén onnistumisen kannalta on ryhmaén vetéja eli
moderaattori. Hanen kykynsa saada ryhmén jésenet keskustelemaan syvallisesti
tutkimuksen kohteena olevasta ongelmasta on edellytys, jotta on mahdollista kun-
nolla ymmaértdd ryhman jasenten asennoitumista ja nakemyksia esimerkiksi kehi-
tettdvaa uutta palvelua kohtaan. Ryhmaén jasenten argumentaation ymmartamisek-
si on tarkeata kannustaa heita riittdvan pitkiin kommentointeihin. Pelkéat kylla/ei-
vastaukset eivét vélttdmatta vie asiaa eteenpéin. Toisaalta on tarkeéatd, ettd kaikki
ryhman jasenet osallistuisivat rynmén keskusteluun. (Méntyneva ym. 2008, 79)

Yleensé fokusryhmié sovelletaan nimenomaan kuluttaja-asiakkaiden ndkemysten
selvittamiseen. Fokusryhméssa jasenet voivat keskustella vapaasti tutkittavasta
teemasta. T&ssd tulee kuitenkin huomioida myo6s tutkimuksen toimeksiantajan
intressit eli keskustelua tulisi kéyda erityisesti sellaisesta nakokulmasta, joka pa-
rantaa toimeksiantajan ymmarrysté tutkittavasta teemasta. Keskustelun etenemi-
sen myo6ta moderaattorin tehtdvana on saada ryhmalta yhteinen kannanotto, josta

ryhman jasenet ovat samaa mieltd. (Mantyneva ym. 2008, 79-80)

Suunnitelmallinen havainnointi tarkoittaa jarjestelmallistd tietojen keraamista
seuraamalla havainnoinnin kohteena olevia henkil6itd. Havaintojen tekemisen
tulee perustua havainnointisuunnitelmaan eli suunnitteluun, missa, mit4 ja miten
havainnoidaan, ja havainnoinnilla saatava tieto tulee koota systemaattisesti. Koot-
tavan tiedon tulisi noudattaa ongelmanasettelua ja olla luotettavaa seka riittdvan
yksityiskohtaista. Havainnointi on merkittdvd markkinointitutkimuksen tyokalu.
Paikoitellen se on tarkin kuluttajien todellisen k&yttaytymisen mittari. Havain-
noinnin avulla on mahdollista tulkita ja mitata tarkkailtavien todellista kayttayty-

mistd ja seurata, mitd tarkkailtavassa tilanteessa tehddén. Sen sijaan havainnoin-
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nilla ei juuri kyetd mittaamaan kohderyhman preferensseja ja ajatuksien siséltoa.
(Mantyneva ym. 2008, 85)

Mité tarkemmin tutkittava ongelma pystytdan rajaamaan, sitd paremmin havain-
nointitoimet pystytddn kohdentamaan. Jos taas tutkittavaa ongelmaa ei pystytéa
rajaamaan, vaan ollaan esimerkiksi kiinnostuneita siitd4, miten kuluttajat kayttay-
tyvéat autokaupassa yleisesti, havainnointi jaa yleisemmélle tasolle. Havainnoinnin
yhteydessé tutkimusasetelma on mahdollista rakentaa aitoon ympaéristoon tai ha-
vainnointitutkimusta varten rakennettuun koeymparistéon. Usein koeympéristossa
toteutetut havainnointitutkimukset ovat kustannuksiltaan alhaisempia kuin autent-
tisessa ympdristossé toteutetut. Toisaalta autenttisessa ymparistossd tilanne on

aidompi. (Méntyneva ym. 2008, 85)

Projektiiviset menetelmét ovat niin sanottuja assosiatiivisia menetelmia. Niissa
pyritadn piirros- tai kirjoitustekniikoita hyvaksikéyttden saamaan tutkimukseen
osallistuja ilmaisemaan oma nakemyksensa esimerkiksi testattavasta tuotenimesta,
pakkauksesta, yrityshahmosta jne. (Rope 2005, 428) Projektiivisten menetelmien
keskeisend tavoitteena on lisatd ymmarrysta tutkimuksen kohderyhman tunteista,

kasityksista ja motiiveista. (Méntyneva ym. 2008, 86)

Markkinointitutkimuksessa yleisimmin kaytetyt projektiiviset menetelmat liityy-
vét lauseiden ja tarinoiden taydentamiseen, sanojen yhdistamiseen, kolmannen
henkilon kéayttdmiseen ja vertauskuviin. Sanojen yhdistdmisen menetelma liittyy
laheisesti lauseiden ja tarinoiden taydentamiseen. Tassa yhteydessa heille anne-
taan yksittdisia sanoja ja heitd pyydetddn kertomaan, mitd sanat tuovat mieleen.
Lauseiden ja tarinoiden taydentdamisen menetelméssa vastaajalle annetaan epatay-
dellinen tarina tai lauseita, ja h&ntd pyydetédén tdydentamééan ne valitsemilla sa-
noilla. Kolmannen persoonan hyodyntamisessd kohderyhmén edustajalta kysy-
taan, mitd joku kolmas henkil® vastaisi sen sijaan, ettd kysyttaisiin mité mielta han
on. Kolmantena henkiléna voidaan kayttaa esimerkiksi naapuria tai opiskelijato-
veria. Kolmatta persoonaan voidaan hyddyntaa erityisesti sellaisissa teemoissa,
joiden kysyminen suoraan vastaajalta voisi aiheuttaa nolostumista tai jopa viha-
mielisyyttd. Vertauskuvien kayttd auttaa ihmisten sisdisten tuntemusten selvitta-

mistd. Keskeisenéd ideana on kohdentaa omat ajatukset tutkittavaan esineeseen tai
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palveluun ja kuvitella, miten itse tuntisi tai toimisi kuvatussa ongelmatilanteessa.
Saatuja vastauksia on mahdollista hyddyntad rakennettaessa kohderyhmélle suun-

nattavia mainonnallisia viesteja. (Mantyneva ym. 2008, 86-87)
7.6 Otanta markkinointitutkimuksessa

Sen jalkeen kun on péatetty, miten tutkimusaineisto keratadn, on vuorossa otan-
nasta péaattaminen. Otos otetaan otannalla perusjoukosta. Perusjoukolla eli popu-
laatiolla tarkoitetaantutkimuksen kohderyhmaé, jonka nakemyksiéd ja mielipiteitéd
tutkimuksella halutaan selvittad. Otos puolestaan pyrkii kuvaamaan ja edustamaan
perusjoukkoa. Otannan perusajatuksena on, ettd tutkimuksen ei tarvitsisi kattaa
koko perusjoukkoa vaan riittdvan edustavaa otosta siitd. Talloin otoksen perusteel-
la pystytaan tekemaan johtopéaatoksia myods koko perusjoukosta, mika alentaa tut-
kimuksen kustannuksia ja parantaa sen kdytannon toteutettavuutta. (Méntyneva
ym. 2008, 37)

Otannan vaiheet ovat:

- Perusjoukon valinta

- Otosyksikon valinta

- Otantamenetelmén valinta

- Otoskoon valinta

- Otannan toteutussuunnitelma

- Otannan suorittaminen

Markkinointitutkimuksessa etusijalla on tutkimuksen toimeksiantajan toiveet ja
tavoitteet tutkimustulosten hyédyntdmisen suhteen. Otos ja sen luotettavuus on
yksi onnistuneen tutkimuksen tarkeimmistd elementeistd. Otantaan perustuvan
tutkimuksen ja kokonaistutkimuksen ero on siing, ettd kokonaistutkimuksessa
tutkitaan koko perusjoukko. Otantatutkimuksessa tutkitaan vain perusjoukon osa
eli poimitaan otos ja tulokset yleistetdan perusjoukkoon. Ennen kuin otoksen poh-
jalta tehdaén johtopéatoksia koko perusjoukosta, on kuitenkin syyta pohtia, kuin-

ka hyvin tehty otos edustaa perusjoukkoa. Otoksen on oltava edustava, silld vir-
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heellinen ja ep&edustava otos antaa vaarén kuvan perusjoukosta. (Méntyneva ym.
2008, 38)

Joskus kaytannon markkinointitutkimuksissa korostetaan otoskokoa varsinaisen
otoksen edustavuutta enemman. Oikean otoskoon madrittely ei ole yksiselitteinen
asia, enemmankin on kyse siitd, kuinka paljon aineiston kerddmiseen on kaytetty
aikaa ja rahaa. Otoksen kokoon vaikuttavat esimerkiksi seuraavat asiat: Ensinné-
kin vertailuja varten on oltava riittavasti aineistoa, vaikka karkeiden erojen selvit-
tdmiseen riittad yleensd myos suhteellisen pieni aineisto. Toisaalta tietojen yksi-
tyiskohtaisuus lisdd otoksen kokoa ja jos havaintoaineisto joudutaan ryhmittele-
maan, otoksen taytyy olla riittdva kaikkien ryhmien osalta. Tutkimuksen tulosten
tarkkuus ei tietyn rajan jalkeen kasva enda otoskoon kasvattamisen suhteessa.
(Méntyneva ym. 2008, 39-40)

Otannan yhteydessd on kéytettavissd useita vaihtoehtoisia otantamenetelmid, joi-
den kayttoa madrittad tutkimuksellinen tarkoituksenmukaisuus ja tulosten luotet-
tavuus. Otanta kvantitatiivisessa tutkimusotteessa perustuu tilastolliseen todenna-
kdisyyteen pohjautuvaan otantamenetelméédn. Tallaisia otantamenetelmia ovat:
yksinkertainen satunnaisotanta, systemaattinen eli tasavdlinen otanta, ositettu
otanta ja ryvasotanta. Kvalitatiivisessa tutkimusotteessa hyddynnetédan usein har-
kinnanvaraista otosta, josta kaytetddn myos termid nayte. Tallaisia tutkimusmene-
telmia ovat: harkinnanvarainen otos, kiintibpoiminta ja mukavuuspoiminta. (Méan-
tyneva ym. 2008, 41-45)

Yksinkertaisessa satunnaisotannassa jokaisella perusjoukon alkiolla on yhta
suuri todennadkaisyys joutua otokseen. Otos valitaan satunnaisesti arpomalla, sa-
tunnaislukutaulukon tai taulukkolaskentaohjelman avulla. (Mantyneva ym. 2008,
41-42)

Systemaattisessa otannassa valitaan aloituskohta satunnaisesti ja poimitaan
otokseen joka k:s havainto siitd eteen- tai taaksepdin. Systemaattisen otannan etu-
ja ovat: se on helppo ja nopea, etukateistietojen huomioiminen on mahdollista

alkioita jérjestettiessa ja se on perusotantamenetelma. (Méntyneva ym. 2008, 42)
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Ositetussa otannassa perusjoukko jaetaan erillisiin osajoukkoihin eli ositteisiin
jonkin muuttujan suhteen. Jokaisesta ositteesta poimitaan erillinen otos esimerkik-
si yksinkertaisella satunnaisotannalla tai systemaattisella otannalla. Ositettu otanta
on yksinkertaista satunnaisotantaa tehokkaampi, jos halutaan varmistaa pienehkdn
ryhmén edustavuus otoksessa, tai kun ollaan tilanteessa, jossa jonkin ominaisuu-
den suhteen epdyhtendinen joukko voidaan jakaa yhtenaisiin osajoukkoihin. Osi-
tetun otannan etuja ovat: otetaan luokitteleva etukateistieto huomioon, oikein teh-
ty ositus parantaa tutkimuksen tarkkuutta ja oikeellisuutta, ositteet voidaan analy-
soida myos taysin erikseen ja lopuksi yhdistaa saadut tulokset. (Méntyneva ym.
2008, 43)

Ryvas- eli klusteriotanta on otantatutkimuksissa yleisesti kdytetty poimintame-
netelméd, jossa hyddynnetdan tutkittavien kohteiden jakautumista luonnollisiin
osajoukkoihin eli rypdisiin. Ryvasotantaa kaytetdan lahinna laaja-alaisissa tai laa-
joissa kyselytutkimuksissa. Perusjoukko kootuu siis jo valmiista yksikoistd, joita
ovat esimerkiksi kunnat, yritykset, koulut ja kotitaloudet. Tutkimukseen mukaan
tulevat rypaat valitaan tavallisesti yksinkertaisella satunnaisotannalla tai syste-
maattisella otannalla. VValmiista rypdista voidaan haluttaessa tutkia jokainen ha-
vaintoyksikko, jolloin kyseesséd on yksiasteinen ryvésotanta. (Méntyneva ym.
2008, 43-44)

Harkinnanvarainen otos eli nayte poimitaan silloin, kun tutkimus keskittyy hy-
vin rajattuun tai erikoiseen kohderyhmaén. Naytteen harkinnanvaraisuus on syyta
muistaa tulosten tarkasteluvaiheessa. Pitkalle menevia yleistyksia ei voida tehda
harkinnanvaraisen naytteen perusteella samassa méaarin kuin edustavan otoksen
ollessa kyseessa. Tutkimustuloksia raportoitaessa tulee perustella tutkimusaineis-

ton keruuseen liittyvat valinnat. (Méntyneva ym. 2008, 44-45)

Kiintidpoiminnassa valitaan esimerkiksi haastateltava henkild tietyn kiintion
mukaan. Tutkija on ennakkoon paattanyt, millaisia henkil6ita tutkimukseen vali-
taan mukaan. Kiintiopoimintaa kaytetéan silloin, kun perusjoukosta ei ole tarkkoja
perustietoja tai rekistereitd tai tutkimus kohdistuu tietyn tuotteen tai palvelun kayt-
t&jiin. (Méantyneva ym. 2008, 45)



62

Mukavuuspoiminnassa ei ole erityistd otantasuunnitelmaa vaan siihen padadytaan
pyrittdessd tunnistamaan helpoin ja k&ytdnndssé toteutettavissa oleva tapa keraté
tutkimusaineisto. Esimerkiksi pyritdan haastattelemaan niita henkilditd, jotka sat-
tuvat tulemaan kadulla vastaan. Haastattelija paattad, ketd haastattelee, olettaen
ettd haastateltavat suostuvat haastatteluun. Taméntyyppinen aineistonkeruu ei
valttaméatta kuvaa koko populaation nakemyksia tutkittavasta teemasta ja sen

vuoksi tuloksiin tulee suhtautua varauksellisesti. (Méantyneva ym. 2008, 45)
7.7 Markkinointitutkimuksen arviointikriteereit&

Toteutetun tutkimuksen laatua, sisaltéd ja tuloksia arvioitaessa voidaan kayttaa
seuraavia tutkimuksen yleisia arviointikriteereitd: validiteetti, reabiliteetti, toistet-
tavuus, kustannustehokkuus ja tarpeeseen vastaaminen. (Méntyneva ym. 2008,
33)

Validiteetti

Validiteetilla eli patevyydelld tarkoitetaan perinteisesti tutkimusmenetelman ky-
kya mitata sitd, mita silla on tarkoitus mitata. Kun teoreettinen ja operationaalinen
madritelma ovat yhtépitavat, on validiteetti hyva. Periaatteessa validiteetin arvi-
oiminen on helppoa. Mittaustulosta verrataan todelliseen tietoon mitattavasta il-
miostd. Kaytdnnossa ongelma on siing, ettd mittauksista riippumatonta todellista
tietoa ei yleensa ole kaytettdvissd. Validiteetin arviointi kohdistaa huomionsa ky-
symykseen, kuinka hyvin tutkimusmenetelma ja siina kaytetyt mittarit vastaavat
ilmiota, jota halutaan tutkia. Korkeaan validiteettiin pyritdan kuvailemalla koko
tutkimusprosessi mahdollisimman tarkasti tutkimuksen raportoinnin yhteydessé ja

perustelemalla tehdyt valinnat. (Méntyneva ym. 2008, 34)
Reliabiliteetti

Reliabiliteetti-kéasite liittyy erityisesti kvantitatiiviseen tutkimukseen. Reliabilitee-
tilla eli luotettavuudella tarkoitetaan kaytetyn tutkimusmenetelman kykya antaa
muita kuin sattumanvaraisia tuloksia, toisin sanoen tutkimusmenetelman ja kay-

tettyjen mittareiden kykyé saavuttaa luotettavia tuloksia. VVoidaan myods sanoa,
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etta mittari tai mittaustoimitus on reliaabeli, jolloin tarkoitetaan, etta se on pysyva
eli antaa samoja tuloksia eri kerroilla. (Mé&ntyneva ym. 2008, 34)

Toistettavuus ja yleistaminen

Reliabiliteetin eli luotettavuuden kasvuun pyritdan tarkastelemalla tutkittavaa il-
mioté objektiivisesti. Tieteellisen tutkimusperinteen mukaisesti laadukas tutkimus
on toistettavissa ja toteutettu objektiivisesti. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kay-
tetddn termia toistettavuus, siind missa kvalitatiivisessa tutkimuksessa puhutaan
yleistettavyydestd. Toistettavuuden kyseessé ollessa voidaan arvioida, ettd jos
joku toinen toistaisi saman tutkimuksen noudattaen samaa tutkimusaineiston ke-
ruu- ja analyysimenetelmaa, paatyisikd han samoihin tuloksiin. Laadullisen tutki-
muksen tapauksessa tutkittavien kohteiden lukumaéra on usein rajallinen, ja sen
vuoksi on pohdittava, voidaanko ndiden muutaman havainnon perusteella tehda

isompaa kohderyhméa koskevia yleistyksia. (Mantyneva ym. 2008, 34-35)
Kustannustehokkuus

Markkinointitutkimuksen kustannustehokkuutta arvioitaessa huomio Kiinnittyy
keskeisesti siihen, olisiko jollain muulla keinoin saatu riittdvan varmasti vastaavat
tiedot kayttoon edullisemmin kuin toteutetulla tutkimuksella. Esimerkiksi aineis-
ton keruukustannukset vaikuttavat usein merkittavasti tutkimuksen kokonaiskus-
tannuksiin. Jos tutkimuksen toimeksiantaja haluaa minimoida aineiston keruu-
seen liittyvat kustannukset, joudutaan usein tasapainoilemaan tutkimusaineiston
edustavuuden ja siitd tehtavien johtopaatosten luotettavuuden vélilla. Toisaalta
lilan suuret otokset ja néytteet tutkimuksen kohderyhmaésté eivét valttamétta pa-
ranna tutkimuksen luotettavuutta. (Mantyneva ym. 2008, 35)

Tarpeeseen vastaavuus

Koska markkinointitutkimus on kaytdnnossa soveltavaa tutkimusta, jonka pyrki-
myksend on selvittad tutkittava ongelma, niin sen sovellettavuus kaytannon paa-
toksenteossa on keskeistd. On tarkoituksenmukaista, ettd tutkimusongelma johde-
taan tutkimuksen tavoitteesta ja sen taustalla olevasta tarpeesta. Avainohjeena

tarpeeseen vastaavuuden varmistamisessa on selkeyttdd, mita halutaan saada ai-



64

kaan sek& mihin ja miten tutkimustuloksia aiotaan tutkimuksen valmistuttua hyo-
dynt&é. (Mantyneva ym. 2008, 35-36)

7.8 Tutkimuslomakkeen ja kysymysten esittely

Tutkimusmenetelméni on kvantitatiivinen eli maé&rallinen tutkimus. Suurin osa
tutkimuslomakkeen kysymyksistd on vaihtoehto- eli strukturoituja kysymyksié,
joissa vastaajille annetaan valmiit vastausvaihtoehdot, joista he saavat valita sopi-
vimman. Mukana on kuitenkin myds avoimia kysymyksid, joissa esitysten katso-
jat saivat esittad ja perustella omia mielipiteitddn Vaasan kaupunginteatterista ja

sen palveluista.

Tutkimuslomakkeen ensimmadiset kysymykset (kysymykset 1 ja 2) késittelevat
taustamuuttujia eli vastaajien ikaa ja sukupuolta. Kysymyksessa 3 vastaajat saivat
valita viidesta eri naytelmastd, Maailma Seis — musikaali, Valkoinen kaupunki,
Luolamies, Mimmi Lehma ja Varis sekd Vaahteram&en Eemeli, sen esityksen,
jota he ovat tulleet katsomaan. Kysymyksessa 4 asiakkaat vastasivat siihen, mistéa
he olivat saaneet tiedon teatteriesityksestd. Asiakkaat saivat valita yhdeksasté eri
vastausvaihtoehdosta: teatterin esite, lehtimainos, arvostelu sanomalehdessd, Kul-
tour-lehti, ulkomainonta, Internet-sivut, Facebook, radio ja ystavan suosittelu. Sen
lisdksi asiakkaat valitsivat viidestd eri vaihtoehdosta kuinka térked tiedotusvaline
on heidan mielestéan. Teatterin markkinointiviestintdd on esitelty kappaleessa 2.6.
Vaasan kaupunginteatterin yhteydessd. Markkinointiviestintd on tarkeéssa ase-

massa kaupunginteatterin imagon ja palvelun laadun kannalta.

Kysymyksessé 5 asiakkaat vastasivat siihen, millaista ndytelm&&, draama, kome-
dia, musikaali, ooppera tai lastenndytelmé, he k&yvat mieluiten katsomassa. Ta-
maén liséksi asiakkaat valitsivat viidesta eri vaihtoehdosta kuinka mieleinen esitys
on heidan mielestédan. Eri esityslajeista kerrotaan kappaleessa 2.2. Vaasan kau-
punginteatterin yhteydessa. Esitysten valinta on teatterin kannalta tarke&d, jotta
esityksilla olisi jotain sanottavaa sen hetken yhteiskunnassa ja, jotta he saavat ih-
miset kiinnostumaan esityksistd. Kysymyksessa 6 vastaajat kertovat kuinka usein
he ké&yvét yleensé teatterissa. Vastaajat voivat valita viidesta eri vastausvaihtoeh-

dosta (erittdin harvoin, harvoin, en usein, enka harvoin, usein ja erittiin usein)
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sopivimman. Kysymys 7 on avoin ja siiné asiakkaat saavat toivoa mité esityksia
he haluaisivat, jotta he k&visivat useammin teatterissa. Kaupunginteatterin on tar-
ked tietdd ihmisten toivomista esityksistd, jotta he voivat suunnitella esitysvali-
koimaa. Kysymyksessa 8 asiakkaat vastasivat kdyvatkd he teatterissa yksin vai
ryhmaéssa. Tama tieto on teatterin kannalta tarked, jotta he voivat suunnitella esi-
merkiksi alennuslippuja eri kokoisille ryhmille.

Kysymyksessd 9 kysytddn mita kautta asiakkaat etsivat tietoa teatteriesityksista.
Kaupunginteatterin on hyva tietdd suunnitellessaan markkinointiviestintad, mista
tiedotusvélineistd ihmiset etsivat tietoa teatteriesityksista. Kysymys 10 on avoin ja
siind asiakkaat saivat kertoa miksi he valitsivat juuri tietyn ndytelméan. Kaupun-
ginteatterin on térked tietdd, mika tekijéa saa ihmiset lahteméaan teatteriin ja néin he
voivat suunnitella markkinointiviestintdd ja tai esim. teatteripaketteja sopiviksi
erilaisille ihmisille. Kysymyksessd 11 asiakkaat vastasivat millainen on kaupun-
ginteatterin imago, ja kysymyksessa 12, vastaako ndytelma tatd mielikuvaa esi-
tyksestd. Imago on kaupunginteatterille erittéin tarked, silla se voi ratkaista lah-
teekd ihmiset teatteriin ja katsomaan jotain tiettya esitysta vai ei. Kysymyksessa
12 puolestaan ratkaistaan, onko kaupunginteatterin markkinointiviestinta ja esitys
olleet laadukkaita. Kysymyksissa 11-23 vastaajat saivat valita viidesta eri vasta-
usvaihtoehdosta ( erittdin huono, huono, ei hyva, eikd huono, hyva ja erittain hy-

va) sopivimmat.

Kysymys 13 kasittelee valitun naytoksen puvustuksen ja lavastuksen tasoa ja ky-
symys 14 musiikin/danitehosteiden ja valaistuksen tasoa. Puvustus, lavastus, mu-
siikki/aénitehosteet ja valaistus ovat oleellinen osa teatterindytostd ja nain ollen
oleellinen osa myos palvelun laatua. Kysymyksessé 15 kysytaan esitysajankohtien
sopivuudesta ja kysymyksessd 18 teatterin sijainnista. Nam& molemmat seikat
voivat myoskin ratkaista, lahteekd ihmiset katsomaan teatteriesitysta ja ovat osa
palvelun laatua. Kysymyksissa 16 kysytddn miten lippujen varaus ja osto sujuivat
ja kysymyksessa 17 mitad mieltd asiakkaat ovat lippujen hinnasta. Lippujen vara-
uksen ja oston yhteydessd, asiakaspalvelussa, tarvitaan hyvid vuorovaikutustaito-
ja, ja ne voivat ratkaista asiakkaan tyytyvéisyyden kaupunginteatterin palveluun.

Lipun hinta voi puolestaan ratkaista monen ihmisen teatteriin lahtemisen.
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Kysymys 20 kasittelee k&siohjelmaa ja sen siséllon tasoa. Kysymys on oleellinen
kaupunginteatterin kannalta ja se on osa ndytelman, palvelun laatua. Kysymykses-
sé 21 kysytdan onko asiakas suositellut teatteriesityksid ystéville. Suusanallinen
viestintd on tarke&a silloin, kun ihmiset tekevat valintaa teatteriin 1&hdosté tai tie-
tyn esityksen katsomisesta. Kysymys 22 on avoin, ja siind asiakkaat saivat toivoa,
mité teatteri voisi tehda, jotta he k&visivat useammin katsomassa naytelmia. Ky-
symys on oleellinen ohjelmiston suunnittelun, markkinointiviestinnén ja oheispal-
veluiden kannalta eli siis koko palvelun laadun kannalta. Kysymyksessa 23 asiak-

kaat saivat arvioida kaupunginteatterin palveluiden yleisarvosanan.
7.9 Tutkimussuunnitelma ja —toteutus sek& analysointi

Kiinnostukseni teatteriin sai minut valitsemaan opinnaytetyon tutkimuksen ai-
heeksi Vaasan kaupunginteatterin. Yhdessa kaupunginteatterin markkinointijohta-
ja Miika Korkeakosken kanssa paatimme asiakastyytyvaisyystutkimuksesta.
Opinnaytetyon nimeksi tuli Asiakastyytyvadisyys Vaasan kaupunginteatterissa.
Aiheen selvittyd mietin tutkimusmenetelmaa ja paatin tehda sen kyselytutkimuk-
sena kaupunginteatterilla jaettavilla kyselylomakkeilla. Tutkimusmenetelmani oli
kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Suurin osa tutkimuksen kysymyksista
oli vaihtoehto- eli strukturoituja kysymyksié, joissa vastaajille annetaan valmiit
vastausvaihtoehdot, joista he saavat valita sopivimman. T&ll6in vastausten késitte-
ly oli suhteellisen helppoa. Mukana oli kuitenkin myds avoimia kysymyksia, jois-
sa esitysten katsojat saivat esittda ja perustella omia mielipiteitddn Vaasan kau-
punginteatterista ja sen palveluista. Avoimien kysymysten vastauksista ker&sin
tuloksiin mielesténi parhaimmat ja kantaa ottavimmat vastaukset. Yhdessa Miika
Korkeakosken kanssa lisésimme lopuksi kehittelemieni kysymysten joukkoon

myos sellaisia kysymyksid, jotka olivat merkittavié teatterin kannalta.

Perusjoukkona tutkimuksesssa oli Vaasan kaupunginteatterin asiakkaat ja tutki-
musotoksena 200 ndytelmien katsojaa. Otantamenetelmand oli yksinkertainen
satunnaisotanta, jolloin jokaisella teatterin asiakkaalla oli yhtd suuri todenndkdi-
syys paéasta osallistumaan tutkimukseen. Tutkimuksen ajankohta oli marraskuu
2011, jolloin jarjestettiin mm. joitakin pikkujoulu- tai Tyky-iltoja ryhmille. Tut-

kimuksessa oli talléin mukana naytelmien Maailma Seis — Mind jaén téssa, Val-
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koinen kaupunki, Luolamies seka lastennaytelmien Mimmi Lehmé& ja Varis ja
Vaahteraméen Eemeli katsojat. Asiakastyytyvéisyystutkimuksesta aiheutuneet
kulut (kyselylomakkeet) maksoin itse, mutta tutkimukseen vastanneiden kesken

arvottiin myos teatteriliput, jotka teatteri sponsoroi.

Kéytannon tutkimustyon tein osallistumalla valittuihin edelld mainittujen néytel-
mien esitysiltoihin. Jaoin kyselylomakkeita ennen esitysten alkamista, naytelmien
valiajoilla ja esitysten lopussa kerdsin lomakkeet. Lomake taytyi tayttdd ennen
naytelman alkua, véliajalla tai sen lopussa. Motivointina vastaamiseen kdytimme
arvontaa, jossa yhdelld vastaajalla oli mahdollisuus voittaa kaksi teatterilippua
valitsemaansa naytokseen. Vaasan kaupunginteatterin asiakkaat suhtautuivat asia-
kastyytyvaisyyskyselyyn yleisesti hyvin myonteisesti ja vastausten mééra jo en-
simmaisen tutkimusten keraysillan jalkeen yllatti minut. Marraskuun esitysten
aikana sain yhteensa 200 vastausta. Vastaajista 76,5 % oli naisia ja 23,5 % miehi4,
joista 57 % oli 31-59-vuotiaita, 28,5 % yli 60-vuotiaita ja loput 30-vuotiaita tai

alle 30-vuotiaita.

Analysoin saamani vastaukset excel-ohjelmalla joulukuun 2011 sek& helmikuun
2012 aikana. Maaréllisista kysymyksista tein taulukot ja avoimista kysymyksista
kerasin yhteen esityslajeittain parhaimmat ja kantaaottavimmat vastaukset. Kysy-
myslomakkeen ensimmadiset kysymykset taustamuuttujien méérista analysoitiin
ikd- ja sukupuoliryhmittéin. Kysymyksessd 3 vastaajien maard analysoitiin sen
mukaan, kuinka paljon asiakkaita oli kutakin esitysta varten saapunut katsomaan.
Kysymyksessé 4 analysoitiin vastaajien mé&érd sen mukaan, mista tiedotusvéli-
neestd asiakas oli saanut tiedon teatteriesityksestd. Taméan liséksi pohdittiin eri

tiedotusvélineitten tarkeytté vastaajien kesken.

Kysymyksessd 5 vastaajien maara analysoitiin sen mukaan, mita esityslajia he
kayvat mieluiten katsomassa. Kysymyksen vastaajat analysoitiin koko vastaaja-
ryhmané seka ika- ja sukupuoliryhmittdin. Sen lisédksi pohdittiin eri esityslajien
mieluisuutta vastaajien kesken. Kysymyksessa 6 vastaajien maara analysoitiin sen
mukaan, kuinka usein he kéyvét teatterissa ja kysymyksessa 8 sen mukaan, kay-
vatko he teatterissa mieluiten yksin vai ryhméssé. Kysymyksessé 6 asiakkaat sai-

vat valita viidesta eri vaihtoehdosta sopivimman. Kysymysten vastaajat analysoi-
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tiin koko vastaajaryhmané seka iké- ja sukupuoliryhmittain. Kysymyksisséa 7, 9 ja
10 kerasin tutkimuksen kannalta parhaimmat vastaukset ja ryhmittelin ne kysy-
myksissa 9 ja 10 katsottujen esitysten mukaan ja kysymyksessa 7 aikuisten ja las-
ten esitysten mukaan seka ikaryhmittdin. Kysymyksessé 11 ja 12 vastaajien maa-
rat analysoitiin sen mukaan, mikd on heiddn mielestd&n kaupunginteatterin imago
ja sen mukaan, vastaako naytelma mielikuvaa esityksestd. Kysymyksissa 11-23
(ei 21 ja 22) asiakkaat saivat valita viidesta eri vaihtoehdosta (erittdin huono, huo-
no, ei hyva, eikd huono, hyva ja erittdin hyva) sopivimman. Samoin kysymysten
11-23 (ei 15 ja 22) vastaajat analysoitiin koko vastaajaryhméné seké ika- ja suku-

puoliryhmittéin.

Kysymyksissd 13 ja 14 vastaajien méaara analysoitiin sen mukaan, mika on heidan
mielestaan puvustuksen ja lavastuksen sekd musiikin/aénitehosteiden ja valaistuk-
sen taso ja kysymyksessd 15 sen mukaan, millaiset esitysajankohdat on heidédn
mielestddn. Kysymyksisséd 16 ja 17 vastaajien mé&aré analysoitiin sen mukaan,
miten lippujen varaus ja osto sujuivat sekd mitd mieltd asiakkaat ovat lippujen
hinnoista. Kysymyksessa 18 vastaajien maara analysoitiin teatterin sijainnin mu-
kaan ja kysymyksessa 19 teatterikahvila Kulman tason mukaan. Kysymyksessa 20
vastaajien maard analysoitiin sen mukaan, minkalainen on ké&siohjelman taso ja
kysymyksessa 23 sen mukaan, mika on kaupunginteatterin palveluiden yleisarvo-
sana. Kysymyksessd 21 vastaajien madré jaettiin niihin, jotka olivat suositelleet
teatteriesityksia ystavilleen tai niihin, jotka eivét olleet. Kysymyksessa 22 kerésin
tutkimuksen kannalta parhaimmat vastaukset ja ryhmittelin ne katsottujen esitys-

ten mukaan
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8 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Asiakastyytyvdisyyskyselyyn Vaasan kaupunginteatterissa osallistui yhteensa
200 teatterin asiakasta. Tutkimus toteutettiin otoksena ainoastaan teatterindytosten

katsojien kesken.
Kysymys 1. Vastanneiden ika

Vastaajista suurin osa eli yli puolet (57 %) oli ikdluokaltaan 31-59-vuotiaita. Ta-
man ikéluokan aikuiset ovat selkeasti olleet innokkaimpia teatterissa kavijoita
Vaasan kaupunginteatterissa. Seuraavaksi eniten teatteri kiinnosti yli 60-vuotiaita,
eli esimerkiksi monia elékeldisid, ja heitd oli vastaajista 28,5 %. 21-30-vuotiaita
vastaajista oli 12,5 % ja 13-20-vuotiaita puolestaan vain 1,5 %. Alle 12-vuotiaita
kyselyssé oli vain 1 vastaaja. Tassd kohtaa voidaan miettia miten lapset olisi saa-
tu houkuteltua vastaamaan kyselyyn lastenndytoksissa vanhempien kanssa, ja vai-
kuttavatko lippujen hinnat siihen, ettd nuoret alle 20-vuotiaat eivét ole tana ajan-

kohtana olleet kovin innostuneita teatterista.
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Kuvio 3. Ikdjakauma
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Kysymys 2. Vastanneiden sukupuoli

Vastaajista 23,5 % oli miehi& ja 76,5 % naisia. Kuten ikdjakaumasta huomattiin
olivat 31-59-vuotiaat olleet tutkimuksen mukaan kiinnostuneimpia teatterin asiak-
kaita. Jos edelliseen lisda sukupuolijakauman, saadaan innokkaimmiksi teatterin

kavijoiksi Vaasan kaupunginteatterissa 31-59-vuotiaat aikuiset naiset.

H Miehet

M Naiset

Kuvio 4. Sukupuolijakauma

Kysymys 3. Mité teatteriesitysta olet katsomassa?

Vastaajista 32 % oli katsomassa Maailma Seis! -Mina jaan tassa-musikaalia, 24
% seké Valkoista kaupunkia ettd Luolamiesta ja 21 % lastennédytelmid, joihin kuu-
luivat Mimmi Lehma ja Varis ja Vaahteraméen Eemeli. Vaasan kaupunginteatte-
rin asiakkaat suhtautuivat asiakastyytyvéisyyskyselyyn yleisesti hyvin myoéntei-
sesti ja useimmat vastaajachdokkaat paattivat vastata kyselyyn. Vain muutamat
vastasivat ehdotukseen kieltavasti esimerkiksi, jos ei ollut tarpeeksi aikaa vastata
tai esimerkiksi silmalasit eivat olleet tulleet mukaan tai kysely ei muuten kiinnos-
tanut. Helpointa oli saada musikaaliyleis6d vastaamaan ja vaikeinta lasten houkut-
teleminen osallistumaan. Lastenndytelmien osalta vanhemmat ottivat kyselylo-

makkeen taytettavaksi.
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Kuvio 5. Katsojamaéarat esityslajeittain.

Kysymys 4. Mista sait tiedon teatteriesityksesta?

Vastaajista suurin osa (32,5%) pitad ystdvan suosittelua tarkeimpéna tiedotusvali-
neend tiedotettaessa Vaasan kaupunginteatterin esityksistd. Seuraavaksi tarkeim-
mat mediat ovat vastaajien mukaan lehtimainos (24 %) ja Vaasan kaupunginteat-
terin Internet-sivut (18,5 %). Teatterin esite houkuttelee 13 %:a vastaajista ja nay-
toksen arvostelu sanomalehdessa 9 %:a vastaajista. Yllattavéa on, ettd Kultour-
lehden, ulkomainonnan ja radion osuus tiedotusvélineend on térked ainoastaan 1

%:lle vastaajista ja Facebookia ei koettu tarkeana ollenkaan.

Seuraavassa tarkastellaan eri tiedotusvalineitten tarkeyttd VVaasan kaupunginteatte-
rin asiakkaiden kesken (yksikddn vastaaja ei ollut valinnut Facebookia tarkeim-

maéksi tiedotusvélineeksi):
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Teatterin esite

Teatterin esitteen vastanneista 9 % pitdd esitettd erittdin tarke&na tiedotusvalinee-

na, 3,5 % jokseenkin tarkeédnd ja 0,5 % ei tarkeédna, eika merkityksettomana.
Lehtimainos

Lehtimainoksen vastanneista 15 % pitdd kaupunginteatterin mainosta lehdessa
erittain tarkeand tiedotusvélineend, 5,5 % jokseenkin tarkeana ja 3 % ei tarkeéna,
eikd merkityksettomana. 0,5 % vastaajista kokee lehtimainoksen taysin merkityk-

settomaksi.
Arvostelu sanomalehdessa

Sanomalehtiarvostelun vastanneista 6,5 % pitaa arvostelua erittéin tarkeana tiedo-
tusvélineend ja 1,5 % jokseenkin tarkedna. 1 % vastanneista kokee arvostelun tay-

sin merkityksettomaksi.
Kultour-lehti

Kultour-lehden vastanneista 0,5 % pitad kyseista lehted seka erittdin tarkean etté

jokseenkin tarkeéna tiedotusvélineena.
Ulkomainonta

Ulkomainonnan vastanneista kaikki eli 1 % pitdd ulkomainontaa erittdin tarkeana

tiedotusvalineena.
Internet-sivut

Internet-sivut vastanneista 13,5 % pitda nettisivuja erittéin tarkedna ja 4 % jok-
seenkin tarkedna tiedotusvalineena. 0,5 % vastanneista kokee Internet —sivut sekéa

jokseenkin merkityksettdmiksi etta taysin merkityksettomiksi.
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Ystavan suosittelu

Ystévan suosittelun tarkeimmaksi tiedotusvélineeksi oli valinnut suurin osa teatte-
rin asiakkaista (32,5 %). Naista vastaajista 21,5 % pitaa ystavéan suosittelua erit-
téin tarkedna ja 9 % jokseenkin tarkeédna tiedotuskanavana. 2 % vastaajista pitéa

ystavan suosittelua ei tarkedna eik& merkityksettoméana.
Radio

Radion vastanneista 0,5 % pitda radiota seka erittdin tarkeana ettd jokseenkin

merkityksettdmana tiedotusvalineené.
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Kuvio 6. Tiedotusvalineet
Kysymys 5. Millaista ndytelmaa kayt mieluiten katsomassa?

Suurin osa vastaajista (41 %) kdy mieluiten katsomassa Vaasan kaupunginteatte-
rissa komedia-esityksid. Seuraavaksi mieluiten kdydaan katsomassa musikaaleja
(32 % vastaajista) ja draamaa (19,5 % vastaajista). Teatterin asiakkaat pitavat sel-
kedsti hauskoista esityksistd ja musiikkiteatterista. Oopperan osuus mieluisimpana
esityslajina on ainoastaan 2,5 % vastanneista, kun lastenndytelmiakin kay mielui-

ten katsomassa 5 % vastanneista.
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Seuraavassa tarkastellaan eri naytoslajien mieluisuutta VVaasan kaupunginteatterin

asiakkaiden kesken:
Draama

Draaman mieluisimmaksi esityslajiksi vastanneista 13,5 % kokee draaman erittain
mieleiseksi ja 5 % jokseenkin mieleiseksi. 0,5 % vastanneiden mielesta draama on

seka ei mieleinen, eika ei-mieleinen etta ei mieleinen.
Komedia

Komedian mieluisimmaksi esityslajiksi oli valinnut suurin osa teatterin asiakkais-
ta (41 %). Naista vastaajista 31,5 % pitdd komediaa erittdin mieleisend ja 8 % jok-
seenkin mieleisend esityslajina. Asiakkaat todella pitavat komediasta. Ainoastaan
1 % vastanneista pitdad komediaa ei mieleisend, eika ei-mieleisend ja 0,5 % ei mie-

leisena.
Musikaali

Musikaalin mieluisimmaksi esityslajiksi vastanneista 26 % pitdd musikaalia erit-
tain mieleisend ja 5 % jokseenkin mieleisend. Musikaaleista pidetaan myds todella
paljon. Ainoastaan 1 % vastanneista pitdd musikaalia ei mieleisend, eiké ei-

mieleisena.
Ooppera

Oopperan mieluisimmaksi esityslajiksi valitsi vahiten teatterin asiakkaista (2,5
%). Oopperan mieluisimmaksi esityslajiksi vastanneista 2 % pitdd oopperaa erit-

tain mieleisend ja 0,5 % jokseenkin mieleisena.
Lastennaytelmat

Lastenndaytelmét mieluisimmaksi esityslajiksi vastanneista 3 % pitdd lastennay-
telmé&a erittadin mieleisend ja 1,5 % jokseenkin mieleisend. Ainoastaan 0,5 % ei

pida lastenndytelméaa mieleisené.
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Kuvio 7. Esityslajit

Seuraavassa kuviossa tarkastellaan eri esityslajien mieluisuutta ikaluokittain. Ku-
viosta voidaan huomata, ettd komedia on selkedsti suosituin esityslaji erityisesti
31-59-vuotiaiden keskuudessa (27 %) ja 21-30-vuotiaiden keskuudessa (6,5 %).
Yli 60-vuotiaiden keskuudessa musikaali on kuitenkin suositumpi kuin kuin ko-
media (12,5 %). Muuten kuvio mukailee edellistd kuviota esityslajien mieluisuu-
desta niin, ettd musikaali on toiseksi suosituin ja draama kolmanneksi suosituin
esityslaji. Tilastollisen analyysin mukaan ikaryhmien véliset erot eivét ole tilastol-

lisesti merkittavia.
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Kuvio 8. Esityslajit ikdryhmittéin
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Seuraavassa kuviossa tarkastellaan eri esityslajien mieluisuutta sukupuoliryhmit-
tain. Komedia on suosituin esityslaji miesten (10 %) ja naisten mukaan (31 %).
Miesten mukaan musikaali ja draama ovat seuraavaksi suosittuja samalla prosent-
timaaralla (5,5 %). Sen sijaan naisten mukaan musikaali on toiseksi suosituin
(26,5 %) ja draama vasta kolmanneksi suosituin (14 %). Tilastollisen analyysin

mukaan sukupuolten véliset erot eivét ole tilastollisesti merkittavia.
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Kuvio 9. Esityslajit sukupuoliryhmittdin

Kysymys 6. Kuinka usein kayt teatterissa?

Suurin osa vastaajista (37,5 %) vastasi kysymykseen teatterissa kdymisesta en
usein, enk& harvoin, eli keskinkertaisesti. Vaasan kaupunginteatterissa kaydaan
siis satunnaisesti. Usein teatterissa kayvié vastaajia (28,5 %) oli kuitenkin enem-
méan kuin harvoin kayvié (22,5 %), mik& oli etukéteen melko odotettua. Erittdin

harvoin teatterissa kdy 6,5 % ja erittdin usein 5 % vastaajista.
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Kuvio 10. Teatterissa kéaynti

Seuraavassa kuviossa tarkastellaan kuinka usein eri ik&luokat kdyvat teatterissa.

Kuviosta voidaan huomata, ettd suurin osa 31-59-vuotiaista (23,5 %) kdy teatteris-

sa ei usein, eika harvoin eli keskinkertaisesti, samoin kuten 21-30-vuotiaat (5 %).

Suurin osa yli 60-vuotiaista (13 %) kay teatterissa kuitenkin usein. Kolmanneksi

eniten ik&luokat vastasivat, ettd he ké&yvat teatterissa harvoin. Tilastollisen analyy-

sin mukaan ik&ryhmien véliset erot eivat ole tilastollisesti merkittavia.
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Kuvio 11. Teatterissa kaynti ikaryhmittéin
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Seuraavassa kuviossa tarkastellaan kuinka eri sukupuoliryhmat kayvét teatterissa.
Suurin osa naisista (31,5 %) kay teatterissa keskinkertaisesti, kun taas 7,5 % mie-
histé kdy teatterissa vastausten mukaan seka harvoin ettd usein ja keskinkertaisesti
ainoastaan 6 %:a. Tilastollisen analyysin mukaan sukupuolten véliset erot eivét

ole tilastollisesti merkittavia.
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Kuvio 12. Teatterissa kaynti sukupuoliryhmittéin

Kysymys 7. Kavisitkd useammin, jos olisi joitain tiettyja esityksia? Mita?

Seuraavassa esitellaan esimerkkeja siitda, millaisia esityksia Vaasan kaupunginteat-
terin asiakkaat toivoisivat ohjelmistoon. Vastaukset ovat luokiteltu aikuisten ja
lasten esityksiin ja vastaajien ikdluokkien mukaan. Kaikki kysymyksen vastaukset

esitellaén liitteessa (Liite 2).

Aikuisten esitykset (Maailma Seis —musikaali, Valkoinen kaupunki, Luola-

mies)
21-30-vuotiaat:

”Nuorekkaampia ndytelmid, vihemmain sukusaagoja ja radikaaleja aiheita enem-

2

man



79

31-59-vuotiaat:

”Merkittdvien henkildiden eldmaistd kertovia esityksid”
”Kévisin, jos enemmaén komediaa, satiiria, sketsejd ym.”
”Pop-musikaaleja (Abba, Queen ym.)”

Yli 60-vuotiaat:

”Musiikkindytelmii ja operetteja”

”Ajan henked kuvaavia”

”Katsoisin mielellédni kauniita, hauskoja, iloisia ja ylellisid esityksid ja kauniita

pukuja.”

Lasten esitykset (Mimmi Lehma ja Varis seka Vaahteramaen Eemeli):
21-30-vuotiaat:

”Hauskoja ja jannittdvid”

31-59-vuotiaat:

”Lasten esitykset, klassikot”

”Kotimaisia (paikallisia) kantaesityksid, ei kddnnoksid”

”Komediateatteria ja hotellitarjouksia”

Kysymys 8. Kaytko teatterissa mieluiten yksin vai ryhmassa?

Vastaajista 88 % kay teatterissa mieluiten ryhméssa ja ainoastaan 12 % puolestaan
mieluiten yksin. Ryhmaéssa teatteriin tulo on selkeésti yleisemp&é. Téssé kohtaa
monet avioparit tai kahden kesken ystdvén tai lapsensa kanssa tulleet kysyivat
miksei kyselyssé ei ole vaihtoehtona tulimme parina tai kaksistaan, ja heidan vas-
taukset ovat ymmarretty niin, ettd he ovat tulleet ryhmana. Erilaiset teatteriin tul-

leet ryhmat olivat puolestaan esimerkiksi eri yritysten tyky- tai pikkujouluiltoja.
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Kuvio 13. Teatterissa kaynti yksin tai ryhmassé

Seuraavassa tarkastellaan miten eri ikdryhmat kdyvat mieluiten teatterissa (yksin
vai ryhmassd). Teatterissa kdyminen ryhméssa on kaikkien ik&luokkien kohdalla
selkeésti yleisempaa kuin yksin kayminen. Esimerkiksi 31-59-vuotiaista 51,5 %
kay teatterissa mieluiten ryhmassa. Tilastollisen analyysin mukaan ikéryhmien

valiset erot eivat ole tilastollisesti merkittavia.
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Kuvio 14. Teatterissa kaynti yksin tai ryhmassa ikaryhmittdin

Seuraavassa tarkastellaan miten eri sukupuoliryhmat k&yvat mieluiten teatterissa

(yksin vai ryhmassa). 21 % vastanneista miehisté ja 67 % naisista kay teatterissa
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mieluiten ryhmadssé. Tilastollisen analyysin mukaan sukupuolten valiset erot eivét

ole tilastollisesti merkittavia.
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Kuvio 15. Teatterissa kdynti yksin tai ryhméssa sukupuoliryhmittéin

Kysymys 9. Mita kautta etsit tietoa teatteriesityksista?

Seuraavassa esitelldan esimerkkeja siitd mitad kautta Vaasan kaupunginteatterin
asiakkaat etsivét tietoa teatteriesityksistd. Vastaukset ovat luokiteltu aikuisten ja
lasten esityksiin ja vastaajien ikdluokkien mukaan. Kaikki kysymyksen vastaukset

esitellaén liitteessa (Liite 3).

Aikuisten esitykset (Maailma Seis-musikaali, Valkoinen kaupunki, Luola-

mies)

21-30-vuotiaat:

“Internetista”

”Paljon teatterissa kdyviltd ystéaviltéd ja sukulaisilta”
31-59-vuotiaat:

”Sanomalehdistd”

”Sanomalehdisti, paikallisradion kautta ja kaupungin info-lehdista”
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9y

”Teatterin esitteistd, kaupungin tiedotuslehdest
Yli 60-vuotiaat:

”Mainoksista”

”Soittamalla lipunmyyntiin”

Lasten esitykset (Mimmi Lehma ja Varis, Vaahteraméen Eemeli)
31-59-vuotiaat:

”Ty0paikalla infotaan.”

Yli 60-vuotiaat:

”Kaupunginteatterin lehti, Facebook”

Kysymys 10. Miksi valitsit juuri tdméan naytelman?

Seuraavassa esitellaan esimerkkeja siita miksi Vaasan kaupunginteatterin asiak-
kaat ovat valinneet juuri kyseisen ndytelmén. Vastaukset ovat luokiteltu aikuisten
ja lasten esityksiin ja vastaajien ik&luokkien mukaan. Kaikki kysymyksen vasta-

ukset esitelldan liitteessa (Liite 4).

Aikuisten esitykset (Maailma Seis-musikaali, Valkoinen kaupunki, Luola-

mies)

13-20-vuotiaat:

”Ryhmissé valittu, ndin harjoitukset kevaalld.”
21-30-vuotiaat:

”Tyokavereiden Tyky-ilta”

”Tyopaikka tarjosi.”

”Pohjautuu sukulaisen kirjoittamaan kirjaan.”
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31-59-vuotiaat:

Y stiva suositteli (Pohjalainen sponsoroi.)”

”Tuttuja musiikkikappaleita, hyvét arvostelut lehdissd ym:1la”
”Ulkomainonta”

”Tykkédn kdydé katsomassa laajalti erilaisia ndytelmid. Tunsin Jorman, joten se-

kin ratkaisi.”

”Kertoo Vaasan historiasta.”

”Tuli s-postiin suosittelu”

”Kutsuvieraiden vierailupdiva”

’Liiton jdrjestima matka”

”Luolamiestd on kehuttu paljon ja néyttelijd on hyva.”
Yli 60-vuotiaat:

”Piddn musiikista. Ko. musikaali heijastaa hyvin yhteiskunnallisia ja ajankohtaisia

1lmigité teatteritaiteessa.”

“Hotellipaketti ja kiinnostava ndytelm&”

Lasten esitykset (Mimmi Lehma ja Varis ja Vaahteraméen Eemeli)
21-30-vuotiaat:

»Kerhon kautta (&iti-lapsiryhmé)”

31-59-vuotiaat:

”Synttirilahja sukulaistytolle”

”Mimmi Lehmai on lasteni suuri suosikki.”
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”Pidén lasten esityksistd, hauskoja ja keveitd.”
”Koska Vaahteramien Eemeli on kiva.”

Kysymys 11. Minkéalainen on mielestasi kaupunginteatterin imago?

Vastaajista suurin osa (66,5 %) pitd4d Vaasan kaupunginteatterin imagoa (mieliku-
vaa) hyvand. Vastaajista 17 % on sitd mieltd, ettd imago on erittdin hyva ja lahes
yhtd moni (16 %) puolestaan sitd mieltd, ettd imago ei ole hyva, eika huono eli
keskinkertainen. Ainoastaan 0,5 % vastaajista pitd4 imagoa huonona. Kaupungin-
teatterin markkinointiviestinté ja toiminta herattaé selkedsti myonteisia mielikuvia

asiakkaiden mielesta.

66,5 %
70,00% -

60,00% -

50,00% -

40,00% -

30,00% -

16,09 17,0 %
20,00% - el

10,00% - nco

7

A
0,00% T T T T 1

Erittain Huono  Eihyva, eika Hyva Erittain
huono huono hyva

Kuvio 16. Vaasan kaupunginteatterin imago

Seuraavassa tarkastellaan kaupunginteatterin imagoa ik&ryhmittéin. 38,5 % 31-59-
vuotiaista, 18,5 % yli 60-vuotiaista ja 8 % 21-30-vuotiaista pitdd kaupunginteatte-
rin imagoa on hyvéna. 9,5 % 31-59-vuotiaista ja 6,5 % yli 60-vuotiaista pitaa
imagoa jopa erittdin hyvéana. Tilastollisen analyysin mukaan ikaryhmien véliset

erot eivat ole tilastollisesti merkittavia.
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Kuvio 17. Vaasan kaupunginteatterin imago ikaryhmittain
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Seuraavassa tarkastellaan kaupunginteatterin imagoa sukupuoliryhmittdin. 16 %

miehistd ja 50,5 % naisista eli yli puolet pitdd kaupunginteatterin imagoa selkeésti

hyvana. 4 % miehista ja 13 % naisista pitdd imagoa jopa erittdin hyvana. Tilastol-

lisen analyysin mukaan sukupuolten valiset erot eivat ole tilastollisesti merkitta-
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Kuvio 18. Vaasan kaupunginteatterin imago sukupuoliryhmittdin
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Kysymys 12. Vastaako ndytelméa mielikuvaa esityksesta?

Taman kysymyksen kohdalla taytyy huomioida, ettd 12,5 % vastanneista ei vas-
tannut kysymykseen ollenkaan ja tulos saatiin lopuista 87,5 %:sta. Suurin osa
naisté vastaajista (48,6 %) on sitd mieltd, ettd katsottu ndytelma vastaa hyvin sité
mielikuvaa esityksestd, jonka he ovat saaneet ja jopa 25,7 % vastaa, ettd katsottu
naytelma vastaa erittdin hyvin mielikuvaa. Suurin osa asiakkaista on siis pitanyt
katsotusta naytelmastd. 20 % vastanneista on sitd mieltd, ettd katsottu naytelma ei
vastaa hyvin, eikd huonosti saatua mielikuvaa eli naytelmé on keskinkertainen.
Loput 4 %:a ovat sitd mieltd, ettd ndytelma vastaa huonosti saatua mielikuvaa ja
1,7 %:a sitd mieltd, ettd ndytelma vastaa erittdin huonosti mielikuvaa. Toisin sa-

noen vain loput 4 % ja 1,7 % eivét pitaneet katsotusta naytelmasta.
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Kuvio 19. Vastaako naytelma mielikuvaa

Seuraavassa tarkastellaan ikaryhmittéin vastaako ndytelma mielikuvaa. Suurin osa
kaikista ikaluokista eli noin 31 % 31-59-vuotiaista, lahes 10 % yli 60-vuotiaista ja
noin 6 % 21-30-vuotiaista on sitd mieltd, ettd naytelmé& vastaa hyvin saatua mieli-
kuvaa. Lahes 15 % 31-59-vuotiaista ja noin 8,5 % yli 60-vuotiaista on sita mielta,
ettd ndytelmé vastaa erittdin hyvin saatua mielikuvaa. Tilastollisen analyysin mu-

kaan ik&ryhmien valiset erot eivét ole tilastollisesti merkittavia.
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Kuvio 20. Vastaako naytelmé mielikuvaa ikaryhmittéin

Seuraavassa tarkastellaan sukupuoliryhmittdin vastaako ndytelmd mielikuvaa.
Suurin osa naisista (noin 39 %) ja noin 9% miehistd on sitd mieltd, ettd ndytelma
vastaa hyvin saatua mielikuvaa. n. 6 % miehisté ja n. 19,5 % naisista on sitd miel-
t4, ettd ndytelma vastaa erittdin hyvin saatua mielikuvaa. Tilastollisen analyysin

mukaan sukupuolten véliset erot eivat ole tilastollisesti merkittavia.
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Kuvio 21. Vastaako ndytelmé& mielikuvaa sukupuoliryhmittdin
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Seuraavassa esitelladn esimerkkeja siitd miten Vaasan kaupunginteatterin asiak-
kaat perustelivat vastauksiaan kysymykseen 12. Kaikki kysymyksen vastaukset

esitellaan liitteessa (Liite 5).

Aikuisten esitykset (Maailma Seis-musikaali, Valkoinen kaupunki, Luola-

mies)

31-59-vuotiaat:

”On hyvin kuvattu, miten maailma ”py0rii” tinédkin pdivéni.”
“Hyva teksti, hyvit ndyttelijdt, erinomainen”

”Oli vdhin sekava, mutta upeasti laulettu ja soitettu.”

”Liikaa Amerikkaa”

”Viihdyttdd ja samalla herdttdd paljon ajatuksia ja keskusteltavaa. Opettaa myos

ymmartamaan.”

Lasten esitykset (Mimmi Lehma ja Varis ja Vaahteraméen Eemeli)
21-30-vuotiaat:

’Iloinen lastenndytelma”

31-59-vuotiaat:

” Ammattitaitoinen, kunnianhimoinen, hiukan erilainen esitys”
”Hauska, eloisa, tutut kohdat mukavasti esitetty.”

Kysymys 13. Minkalainen on mielestési naytoksen puvustuksen ja lavastuk-

sen taso?

Vastanneista yli puolet (54 %) pitédé katsotun ndytelmén puvustusta ja lavastusta
hyvind ja 17,5 % erittdin hyvind. 26 % vastanneista pitdd puvustusta ja lavastusta
ei hyvind, eikd huonoina eli keskinkertaisina. Vain 2,5 %:n mielesta puvustus ja
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lavastus ovat huonoja eikd kukaan vastannut niiden olevan erittdin huonoja. Pu-

vustuksen ja lavastuksen koetaan selkedsti olevan onnistuneita.
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Kuvio 22. Puvustuksen ja lavastuksen taso

Seuraavassa tarkastellaan ik&ryhmittdin minkalainen on katsotun ndytoksen pu-
vustuksen ja lavastuksen taso. 33 % 31-59-vuotiaista, 15 % yli 60-vuotiaista ja 5
% 21-30-vuotiaista pitdd puvustuksen ja lavastuksen tasoa hyvéana. Seuraavaksi
eniten ikaryhmat ovat vastanneet ei hyva eikd huono eli taso on keskinkertainen,
paitsi 21-30-vuotiaat, joista 4,5 % pit44 tasoa erittdin hyvéana. Tilastollisen analyy-

sin mukaan ik&ryhmien véliset erot eivét ole tilastollisesti merkittavia.
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Kuvio 23. Puvustuksen ja lavastuksen taso ikaryhmittain
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Seuraavassa tarkastellaan sukupuoliryhmittdin mink&lainen on katsotun naytelmén
puvustuksen ja lavastuksen taso. 42,5 % naisista ja 11,5 % miehista pitad puvus-
tuksen ja lavastuksen tasoa hyvana. Seuraavaksi eniten naiset (20 %) ja miehet (6
%) ovat vastanneet ei hyva, eikd huono eli taso on keskinkertainen. Tilastollisen

analyysin mukaan sukupuolten véliset erot eivat ole tilastollisesti merkittavia.
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Kuvio 24. Puvustuksen ja lavastuksen taso sukupuoliryhmittéin

Kysymys 14. Minkalainen on mielestasi naytoksen musiikin/aanitehosteiden

ja valaistuksen taso?

Vastanneista yli puolet (52 %) pitdd myos musiikin/danitehosteiden ja valaistuk-
sen tasoa hyvina ja 19,5 % erittdin hyvina. 23 % vastanneista kokee musiikin ja
valaistuksen ei hyving, eika huonoina eli keskinkertaisina. 5 %:n mielesta musiik-
ki ja valaistus ovat huonoja ja 0,5 %:n mielesté erittdin huonoja. Muutama Maa-
ilma Seis -musikaalista arvosanan 2 tai 3 vastannut oli perustellut vastaustansa,
ettd musiikissa oli lilan kova &4ni ja yksi Valkoisesta kaupungista arvosanan 4
vastannut siten, ettd esityksessa on vahén liikaa huutoa. Muuten naytosten musii-

kista/aanitehosteista ja valaistuksista pidetaan.
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30,0% - 23,0%
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20,0% -
10,0% - 50%
A
0,0% r r T : 1
Erittain Huono  Eihyvi, eikd Hyva Erittain
huono huono hyva

Kuvio 25. Musiikin/aanitehosteiden ja valaistuksen taso

Seuraavassa tarkastellaan ikaryhmittain mink&lainen on katsotun naytelman mu-
siikin/aénitehosteiden ja valaistuksen taso. 30 % 31-59-vuotiaista, 14,5 % yli 60-
vuotiaista ja 6 % 21-30vuotiaista pitad myds musiikin ja valaistuksen tasoa hyva-
né. Seuraavaksi eniten eli 12 % 31-59-vuotiaista on vastannut joko ei hyvé, eika
huono eli keskinkertainen tai erittdin hyva. Yli 60-vuotiaista 8 % pitéa tasoa kes-
kinkertaisena ja ainoastaan 3,5 % erittdin hyvand. Tilastollisen analyysin mukaan

ikaryhmien véliset erot eivat ole tilastollisesti merkittavia.

30,0 %
30,0 %
25,0 %
20,0 % M Erittdin huono
15 0% B Huono
,U 7
1 Ei hyva, eikd huono
10,0 % W Hyva
50 % M Erittain hyva
, (o]
0,0%

Alle 12- 13-20- 21-30- 31-59- VYIi60-v.
V. V. V. V.

Kuvio 26. Musiikin/adénitehosteiden ja valaistuksen taso ikaryhmittain
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Seuraavassa tarkastellaan sukupuoliryhmittain minkalainen on katsotun naytelmén
musiikin/aanitehosteiden ja valaistuksen taso. 39 % naisista ja 13 % miehisté pitaa
musiikin ja valaistuksen tasoa hyvéana. 16,5 % naisista on vastannut tason olevan
toiseksi eniten seka keskinkertainen etta erittain hyvéa, kun taas 6,5 % miehista on
vastannut tason olevan ainoastaan keskinkertainen. Tilastollisen analyysin mu-

kaan sukupuolten véliset erot eivét ole tilastollisesti merkittavia.

40,0% - P
350% -
30,0% 1 M Erittdin huono
25,0% - W Huono
20,0 % Ei hyva, eikd huono
15,0 % - M Hyva
10,0% - M Erittdin hyva

50% -

0,0%

Mies Nainen

Kuvio 27. Musiikin/adnitehosteiden ja valaistuksen taso sukupuoliryhmittdin

Kysymys 15. Millaiset esitysajankohdat mielestasi ovat?

Vastanneista yli puolet (55 %:n) pitdd naytosten esitysajankohtia hyvina ja 30 %
erittdin hyvind. 13,5 % vastaajista pitéa esitysajankohtia ei hyvina, eika huonoina
eli merkityksettomind ja ainoastaan 1,5 % huonoina. Suurin osa Vaasan kaupun-
ginteatterin naytoksista esitetddn iltaisin, mutta myos padivandytoksia esitetdan

mm. lastenndytelmid. Esitysajankohtien koetaan olevan sopivat.
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50,00% -
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20,00% - 13,5%

1 0, .
0,00% 15%

0,00% r r : : 1
Erittdin Huonot Ei hyvat, Hyvat Erittdin
huonot eikd huonot hyvat

Kuvio 28. Esitysajankohdat

Kysymys 16. Lippujen varaus ja osto sujuivat mielestani:

Reilusti yli puolet vastaajista (59 %) olivat sitd mieltd, ettd lippujen varaus ja osto
Vaasan kaupunginteatterin esityksiin sujuivat erittdin hyvin ja 34,5 % sitd mielta,
etta lippujen varaus ja osto sujuivat hyvin. Ainoastaan 5,5 % vastanneista kokee,
etta lippujen varaus ja osto eivat sujuneet hyvin, eika huonosti ja vain 1 % vastan-
neista kokee, ettd lippujen varaus ja osto sujui huonosti. Asiakkaat kokevat, ettd

liput Vaasan kaupunginteatterin esityksiin on erittdin vaivatonta hankkia.

60,00% -
50,00% -
40,00%
30,00% -
20,00% -
5,5%
10,00% - 10% .
-
0,00% T . . . :
Erittain Huonosti Ei hyvin, Hyvin Erittain
huonosti eika hyvin
huonosti

Kuvio 29. Lippujen varaus ja osto
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Seuraavassa tarkastellaan ikaryhmittain, miten lippujen varaus ja osto sujuivat. 34
% 31-59-vuotiaista, 17,5 % yli 60-vuotiaista ja 6,5 % 21-30-vuotiaista on sita
mieltd, ettd lippujen varaus ja osto sujuivat erittdin hyvin. Tilastollisen analyysin

mukaan ik&ryhmien valiset erot eivét ole tilastollisesti merkittavia.

35,0% - 34,0 %
30,0% -
25,0% -
M Erittdin huonosti
20,0% - B Huonosti
15,0% - 1 Ei hyvin, eikd huonosti
100% - B Hyvin
M Erittdin hyvin
50% -
05% 05%
0,0% -
Alle 12- 13-20- 21-30- 31-59- Yli 60-v.
V. V. V. V.

Kuvio 30. Lippujen varaus ja osto ik&ryhmittéin

Seuraavassa tarkastellaan sukupuoliryhmittdin, miten lippujen varaus ja osto su-
juivat. 46,5 % eli suurin osa naisista ja 12,5 % miehista on sitd mielta, etta lippu-
jen varaus ja osto sujuivat erittdin hyvin. Tilastollisen analyysin mukaan suku-

puolten valiset erot eivét ole tilastollisesti merkittavia.

50,0 % - 46,5 %
45,0 % -
40,0 % -
350% - M Erittdin huonosti
30,0% - B Huonosti
25,0% - 1 Ei hyvin, eikd huonosti
20,0% A — B Hyvin
] )2 /0

15,0% M Erittdin hyvin
10,0% -

50% -

0,0% .

Mies Nainen

Kuvio 31. Lippujen varaus ja osto sukupuoliryhmittain
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Kysymys 17. Mita mielté olet lippujen hinnasta?

43,5 % vastanneista pitdd Vaasan kaupunginteatterin lippujen hintoja ei edullisina,
eiké kalliina eli keskinkertaisina ja 33 % vastanneista kalliina. Ainoastaan 15 %
vastanneista pitéa lippujen hintoja edullisina ja 4 % erittdin edullisina. 4,5 % vas-
tanneista pitéa lippujen hintoja erittain kalliina. Vaasan kaupunginteatterin asiak-
kaat pitavat yleisesti teatterin lippujen hintoja hieman liian kalliina.

43,5 %
45,0%

40,0% -
350% -
30,0% -
25,0% -
20,0% - 15.0.9
15,0% -
10,0% - o

0,0 % T T T T T
Erittain Edulliset  Ei edulliset, Kalliit Erittdin
edulliset eikd kalliit kalliit

33,0%

Kuvio 32. Lippujen hinnat

Seuraavassa tarkastellaan ik&ryhmittdin, mita mielta asiakkaat ovat lippujen hin-
noista. 24,5 % 31-59-vuotiaista, 12,5 % yli 60-vuotiaista ja 5,5 % 21-30-vuotiaista
pitéé lippujen hintoja keskinkertaisina. Seuraavaksi eniten ikaluokat pitavat lippu-
jen hintoja liian kalliina, esimerkiksi 20 % 31-59-vuotiaista ja 9,5 % yli 60-
vuotiaista. Tilastollisen analyysin mukaan ikéryhmien valiset erot eivét ole tilas-

tollisesti merkittavia.
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24,5%

25,0%

20,0%

M Erittdin edulliset

15,0 %
M Edulliset

 Ei edulliset, eika kalliit

10,0 %
| Kalliit

5,0 % W Erittain kalliit

0,0 %

Alle 12- 13-20- 21-30- 31-59- Yli60-v.
V. V. V. V.

Kuvio 33. Lippujen hinnat ikaryhmittéin

Seuraavassa tarkastellaan sukupuoliryhmittdin, mit4 mieltd asiakkaat ovat lippujen
hinnoista. 32 % naisista ja 11,5 % miehista pita& lippujen hintoja keskinkertaisina.
27 % naisista ja 6 % miehista pitaa lippujen hintoja kuitenkin liian kalliina. Tilas-

tollisen analyysin mukaan sukupuolten véliset erot eivat ole tilastollisesti merkit-

tavia.
35,0% - 32,0%
30,0% -
25,0% - B Erittdin edulliset
20,0% - M Edulliset
M Ei edulliset, eika kalliit
150% -
’ 11,5% ® Kalliit

10,0% - M Erittdin kalliit

50% -

0,0% . .

Mies Nainen

Kuvio 34. Lippujen hinnat sukupuoliryhmittain
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Kysymys 18. Minka&lainen on mielestéasi teatterin sijainti?

Yli puolet vastanneista (52 %) pitd4d Vaasan kaupunginteatterin sijaintia erittain

hyvané ja 43 % hyvana, silla kaupunginteatteri sijaitsee lahes Vaasan ydinkeskus-

tassa. Ainoastaan 4,5 % vastanneista pitdd kaupunginteatterin sijaintia ei hyvéna,

eik& huonona ja 0,5 % vastanneista huonona.

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

52,0 %
43,0 %
4,5 %
0,5-%
4
Erittdin Huono  Eihyva, eikd Hyva Erittdin
huono huono hyva

Kuvio 35. Kaupunginteatterin sijainti

Seuraavassa tarkastellaan ik&ryhmittdin minkalainen on kaupunginteatterin sijainti

asiakkaiden mielesta. 31 % 31-59-vuotiaista ja 15,5 % yli 60-vuotiaista pitdd kau-

punginteatterin sijaintia erittdin hyvana. Sen sijaan suurin osa eli 5,5 % 21-30-

vuotiaista pitaa sijaintia hyvéana. Tilastollisen analyysin mukaan ikéryhmien véli-

set erot eivat ole tilastollisesti merkittavia.
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350% -

31,0%

30,0 %

25,0 %
M Erittdin huono

20,0 % ® Huono

15,0% i Ei hyva, eikd huono

W Hyva

10,0 %
M Erittdin hyva

5,0%

0,0 %
Alle 12- 13-20- 21-30- 31-59- YIi60-v.
V. V. V. V.

Kuvio 36. Kaupunginteatterin sijainti ikdryhmittdin

Seuraavassa tarkastellaan sukupuoliryhmittain mink&lainen on kaupunginteatterin
sijainti asiakkaiden mielestd. 37,5 % naisista ja 14,5 % miehista pitaa kaupungin-
teatterin sijaintia erittdin hyvand. Seuraavaksi eniten eli 34,5 % naisista ja 8,5 %
miehista pitaa sijaintia hyvana. Tilastollisen analyysin mukaan sukupuolten vali-

set erot eivat ole tilastollisesti merkittavia.

40,0% - 37,5 %

35,0%

0,
30,0 % M Erittdin huono

25,0% ® Huono

20,0 % I Ei hyva, eikd huono

15,0 % B Hyva

10,0 % M Erittdin hyva

5,0%

0,0 %

Mies Nainen

Kuvio 37. Kaupunginteatterin sijainti sukupuoliryhmittéin
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Kysymys 19. Minka&lainen on mielestéasi teatterikahvila Kulma tasoltaan?

Suurin osa vastanneista (46,5 %) pitdd teatterikahvila Kulman tasoa hyvana ja
26,5 % vastanneista erittdin hyvana. Myds 26,5 % vastanneista pitaa teatterikahvi-
lan tasoa ei hyvand, eikd huonona eli keskinkertaisena ja 0,5 % huonona. Teatteri-
kahvila Kulmalla on riittavan suuret ja hyvat asiakastilat kaupunginteatterin yh-
teydessé ja kahvilatuotteiden laatu on tasoltaan todella hyva.

50,00% - 46,5 %

45,00% -

40,00% -

35,00% -

30,00% - 26,5 % 26,5 %

25,00% -
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0,00% T T T T f
Erittain Huono  Eihyva, eika Hyva Erittain
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Kuvio 38. Teatterikahvila Kulman taso

Seuraavassa tarkastellaan ikdaryhmittdin minkélainen on teatterikahvila Kulman
taso asiakkaiden mielestd. Suurin osa eli 25% 31-59 vuotiaista ja 16 % yli 60-
vuotiaista pitdd Kulman tasoa hyvand, mutta 6 % 21-30-vuotiaista pitéa tasoa ai-
noastaan keskinkertaisena ja 4,5 % hyvéana. Tilastollisen analyysin mukaan iké-
ryhmien véliset erot eivat ole tilastollisesti merkittavié.
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25,0%
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Kuvio 39. Teatterikahvila Kulman taso ik&aryhmittéin

Seuraavassa tarkastellaan sukupuoliryhmittdin minkalainen on teatterikahvila
Kulman taso asiakkaiden mielestd. Suurin osa eli 35,5 % naisista ja 11 % miehistd
pitdd Kulman tasoa hyvéna ja 21 % naisista jopa erittain hyvéana. Tilastollisen ana-

lyysin mukaan sukupuolten véliset erot eivét ole tilastollisesti merkittavia.

40,0% 35,5%
35,0% -
30,0% - M Erittdin huono
25,0% B Huono
20,0 % M Ei hyva, eikd huono
15,0% - 11,0% W Hyva
10,0 % - M Erittdin hyv3

50% -

0,0% T

Mies Nainen

Kuvio 40. Teatterikahvila Kulman taso sukupuoliryhmittéin
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Kysymys 20. Jos ostit kasiohjelman, minkalainen sen sisaltdé on mielestasi?

Tahan kysymykseen vastasivat ainoastaan ne, jotka olivat ostaneet tai saaneet ka-
siohjelman eli 40 % kyselyyn vastanneista. Naist4 vastaajista 47,5 % pitdd nay-
telman kasiohjelmaa hyvana ja 21,3 % erittdin hyvang, silla kasiohjelman sisélto
on riittdva ja kuvat ovat hienoja. 28,8 % vastanneista pitdd késiohjelmaa ei hyvé-

n&, eikd huonona ja ainoastaan 2,5 % huonona.

47,5 %
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Kuvio 41. Kéasiohjelman sisalto

Seuraavassa tarkastellaan ik&ryhmittdin mink&lainen on kasiohjelman taso asiak-
kaiden mielestd. Suurin osa eli ldhes 29 % 31-59-vuotiaista, 12,5 % yli 60-
vuotiaista ja 5 % 21-30-vuotiaista pitdd kéasiohjelman tasoa hyvana. Yli 60-
vuotiaista ldhes 9 % pitdd kasiohjelman tasoa erittdin hyvand, kun 31-59-
vuotiaista 22,5 % pitd4 tasoa ainoastaan keskinkertaisena. Tilastollisen analyysin

mukaan ik&dryhmien véliset erot eivét ole tilastollisesti merkittavié.
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M Erittdin hyva

Kuvio 42

. Kasiohjelman sisaltd ikaryhmittéin
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Seuraavassa tarkastellaan sukupuoliryhmittdin minkalainen on késiohjelman taso

asiakkaiden mielestd. Suurin osa eli noin 36 % naisista ja noin 11 % miehista pi-

t44 kasiohjelman tasoa hyvand. Seuraavaksi eniten eli 21 % naisista ja 7,5 %

miehista ovat vastanneet ei hyva eikéd huono eli siséltd keskinkertainen. Tilastolli-

sen analyysin mukaan sukupuolten valiset erot eivét ole tilastollisesti merkittavia.

40,0% - 35,8 %
35,0% -
30,0% - M Erittdin huono
25,0% - B Huono
20,0% - 1 Ei hyva, eikd huono
15,0% - 11,1 % W Hyva
10,0% M Erittdin hyva
50% -
0,0 % T Y
Mies Nainen
Kuvio 43. Kasiohjelman sisaltd sukupuoliryhmittéin
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Kysymys 21. Oletko suositellut teatteriesityksia ystavillesi?

Vastanneista selked enemmisto (79,5 %) on suositellut teatteriesityksia ystaville ja
ainoastaan 20,5 % ei ole suositellut teatteriesityksia. Tamé kertoo siitd, etta teatte-
rin asiakkaat kertovat mielelldédn ystévilleen nahdyista esityksista ja suusanallisen

viestinnan merkitys on erittain suuri valittaessa katsottavaa naytelmaa.

| Kylla

mEn

Kuvio 44. Teatteriesitysten suosittelu ystaville

Seuraavassa tarkastellaan ikaryhmittdin kuinka moni asiakkaista on suositellut
teatteriesityksia ystavilleen. 47 % 31-59-vuotiaista, 21 % yli 60-vuotiaista ja 10 %
21-30-vuotiaista on suositellut teatteriesityksia ystavilleen. Tilastollisen analyysin

mukaan ikaryhmien valiset erot eivét ole tilastollisesti merkittavia.
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Kuvio 45. Teatteriesitysten suosittelu ikdryhmittéin

Seuraavassa tarkastellaan sukupuoliryhmittdin kuinka moni asiakkaista on suosi-
tellut teatteriesityksia ystavilleen. Suurin osa eli 63 % naisista ja 17 % miehistd on
suositellut teatteriesityksia ystavilleen. Tilastollisen analyysin mukaan sukupuol-

ten valiset erot eivat ole tilastollisesti merkittavia.

70,0% - 6
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50,0 % -

40,0% - | Kylla
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30,0% -
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Mies Nainen

Kuvio 46. Teatteriesitysten suosittelu sukupuoliryhmittéin



105

Kysymys 22. Mita teatteri voisi tehd&, jotta k&visit useammin katsomassa

naytelmia?

Seuraavassa esitelldaan esimerkkeja siitd, mitd Vaasan kaupunginteatteri voisi asi-
akkaiden mielesta tehdd, jotta he kavisivat useammin katsomassa naytelmié. Vas-
taukset ovat luokiteltu aikuisten ja lasten esityksiin ja ik&luokkien mukaan. Kaikki
kysymyksen vastaukset esitellaan liitteessa (Liite 6).

Aikuisten esitykset (Maailma Seis-musikaali, Valkoinen kaupunki ja Luola-

mies)

31-59-vuotiaat:

”Hyvid ajankohtaisia aiheita paljon”

”Ohjelmistoon klassikoita”

“Teatteriesityksid halvempaan hintaan silloin talldin”
”Alennuslippuja my06s pienehkaille (alle viisi henkil6d) ryhmille”

”Kevytta viihdettd ja iloisuutta, en hae teatterista kannanottoja tms. osallistuvuut-

2

ta
”Tyopaikoille esitteitd”

’Pitdd ohjelmistossa komedioita ja musikaaleja ja enemmain lastenndytelmid.”
”Kenraaliharjoitukset hauskoja nahda silloin téll6in”

”Suorapostituksia, kanta-asiakasjarjestelma”

Yli 60-vuotiaat:

”Lisdd vierailundytantdja”

“Edullisia pdivandytantojd esim. eldkeldisille”

”Lisdd musikaaleja ja operetteja”
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”Useammin mainoksia lehdessd”

Lasten esitykset (Mimmi Lehma ja Varis ja vaahteraméaen Eemeli)
21-30-vuotiaat:

“Tarjouksia, paketteja”

”Laajempi teatteriesitysvalikoima”

31-59-vuotiaat:

”Aikuisille ja lapsille yhteisesti sopivia”

Kysymys 23. Teatterin palveluiden yleisarvosana on mielestani:

Enemmistd vastanneista (72,5 %) antaa Vaasan kaupunginteatterin palveluille
yleisarvosanan hyva ja 18,5 % vastanneista arvosanan erittain hyvé. Ainoastaan 9
% vastanneista pitaa palveluja ei hyvéna, eika huonoina. Vaasan kaupunginteatte-
rin asiakkaat ovat selkedsti tyytyvdisia kaupunginteatteriin, sen esittamiin naytel-
miin ja oheispalveluihin. Kysymys kuuluu kuitenkin, miten palveluiden taso saa-
taisiin viel& paremmaksi eli erittéin hyvéksi.

80% - 72,5%

70% -

60% -

50%

40%

30% -

20%

7,U 70

.

O% T T T T T
Erittain Huono Ei hyva, eika Hyva Erittdin hyva
huono huono

Kuvio 47. Teatterin palveluiden yleisarvosana
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Seuraavassa tarkastellaan ikaryhmittain mik& on kaupunginteatterin palveluiden
yleisarvosana asiakkaiden mielesta. 42 % 31-59-vuotiaista, 19 % yli 60-vuotiaista
ja 10 % 21-30-vuotiaista on sitd mieltd, etta palveluiden yleisarvosana on hyva. 10
% 31-59-vuotiaista ja 8 % yli 60-vuotiaista on jopa sitd mieltd, ettd yleisarvosana
on erittain hyva. Tilastollisen analyysin mukaan ikaryhmien valiset erot eivat ole

tilastollisesti merkittavia.

45,0 % - 42,0 7%
40,0 % -
35,0% -
30,0% - M Erittdin huono
25,0% - m Huono
19,0%
20,0% Ei hyva, eika huono

15,0 %
10,0 %
50% A
0,0 %

W Hyva

M Erittain hyva

Alle12- 13-20- 21-30- 31-59- YIi60-v.
V. V. V. V.

Kuvio 48. Teatterin palveluiden yleisarvosana ik&ryhmittéin

Seuraavassa tarkastellaan sukupuoliryhmittdin mika on kaupunginteatterin palve-
luiden yleisarvosana asiakkaiden mielesta. Yli puolet eli 54,5 % naisista ja 18 %
miehisté on sitd mieltd, ettd yleisarvosana on hyvé. 15 % naisista on sitd mielt,
ettd yleisarvosana on erittdin hyva. Tilastollisen analyysin mukaan sukupuolten

valiset erot eivat ole tilastollisesti merkittavia.
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Kuvio 49. Teatterin palveluiden arvosana sukupuoliryhmittéin

Seuraavassa esitelldadn esimerkkejd Vaasan kaupunginteatterin asiakkaiden perus-
teluista kysymykseen 23. Kaikki kysymyksen perustelut esitellaan liitteessa (Liite
7).

Aikuisten esitykset (Maailma Seis —musikaali, Valkoinen kaupunki, Luola-
mies)

31-59-vuotiaat:

”Monipuoliset palvelut, ystdvéllinen henkilokunta”
”Ravintolapalvelu ripedd ja ystivillista”

“Monipuolisia teatteriesityksid & hyvia vierailuja”

“Hyvit puitteet ja hyvét nayttelijat”

”Mielenkiintoisia esityksié sekd aikuisille ettd lapsille”

”Viihdyn kaupunginteatterissa, miljo6 hyvi, kunnan palvelut hyvat”

”Hyvé teatteri, hyvét nayttelijat”
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Yli 60-vuotiaat:

“Esitysten taso korkea, lippujen varaus/haku sujui erittain hyvin, henkilokunta

ystévallistd”

“Teatterilla pitkd ja kunniakas historia”

Lasten esitykset (Mimmi Lehma ja Varis ja vaahteraméaen Eemeli)
31-59-vuotiaat:

”Vaatesdilytys pitdisi siséltyd lippujen hintaan.”

”Kahvion hintataso on korkea, muuten palvelu toimii oikein hyvin.”
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9 TEORIAKYTKENNAT

Tutkimukseni jakautuu kolmeen eri osaan: johdanto-, teoria- ja empiiriseen osaan.
Johdanto-osa johdatteli lukijan tutkimuksen aiheeseen. Teoriaosassa késiteltiin
tutkimuksen empiirisessé osassa kaytettyja teorioita. Seuraavassa on tarkoitus

yhdistaa tutkimuksen empiirinen osa teoriaosaan.

Késittelin teoriaosuudessa aluksi Vaasan kaupunginteatteria, sen kauden 2011-
2012 ohjelmistoa ja esitettavia esityslajeja: draama, komedia, musikaali, ooppera
ja lastennaytelmd. Kyselylomakkeen etusivulla vastaajat saivat valita katsotun
naytelman. Kyselylomakkeessa selvitettiin myds millaista esityslajia edella maini-
tuista asiakkaat kayvat mieluiten katsomassa, ja mika on esityslajien mieluisuus.

Esityslajien mielekkyys vaikuttaa myds koettuun palvelun laatuun.

Seuraavaksi selvitin teoriaosassa mité on palvelun laatu. Palvelun laatu on tarkea
osa asiakastyytyvdisyyttd, ja sen avulla tarjontaa voidaan erilaistaa. (Ylikoski
2001, 117) Palvelun laatu tarkoittaa sitd, miten hyvin tuote tai palvelu vastaa asi-
akkaan odotuksia. (Ylikoski 2001, 118) Palvelun laadun ulottuvuuksiin kuuluu se,
mitd asiakas saa, ja miten hdn saa palvelun. (Grénroos 2009, 101-102) Koettuun
kokonaislaatuun vaikuttaa laadun ulottuvuuksien (koettu laatu) lisdksi odotettu
laatu ja yrityksen imago. Odotettuun laatuun kuuluu mm. yrityksen markkinointi-
viestinta. (Grénroos 2009, 105-106) Kyselylomakkeella selvitin ensinnakin mista
tiedotusvélineestd asiakas on saanut tiedon teatteriesityksestd. Asiakas sai valita
yhdekséasté tiedotusvalineestd ja kirjoittaa vapaasti, mitd kautta hén etsii tietoa
teatteriesityksista. Vastausten mukaan tarkein tiedotusvéline asiakkaiden mielestéa
on ystévan suosittelu, joka vaikuttaakin siihen, kuinka usein asiakas kay teatteris-
sa yleensé ja kavisikd hdn useammin, jos olisi joitain tiettyja esityksia tarjolla se-
k& se, kdyko asiakas teatterissa mieluiten yksin vai ryhméssa. Teatterissa kaymi-
seen vaikuttavat myos esitettdvat naytokset, henkilokunnan palvelualttius ja asi-
akkaan I60ytdmé& markkinointiviestintd. Kyselylomakkeen lopussa kysyttiin myos,

mité teatteri voisi tehdd, jotta asiakas k&visi useammin katsomassa néytelmia.

Selvitin kyselylomakkeella my6s kaupunginteatterin imagoa ja sité, vastaako kat-

sotun ndytelmén laatu saatua mielikuvaa. Imago vaikuttaa huomattavasti asiak-
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kaan kokemaan odotettuun laatuun ja voi vaikuttaa siihen, miksi asiakas valitsee
juuri tietyn naytelman. Naytelmd on puolestaan laadukas silloin, kun koettu laatu
vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Tahan voi vaikuttaa myds mm.
esityksen alussa ostettavan nédytelman kasiohjelman taso. Seuraavaksi selvitin
esityksen rakenteesta puvustuksen ja lavastuksen sekd musiikin/&anitehosteiden ja
valaistuksen tasoa, jotka vaikuttavat oleellisesti koettuun laatuun. Selvitin my6s
esitysajankohtien ja lippujen hintojen sopivuutta seka sitd, onko kaupunginteatte-
rin sijainti hyvd, mitkd vaikuttavat teatteriin lahtemiseen ja palvelun laatuun
yleensd. Oheispalveluista selvitin lippujen varauksen ja ostohetken onnistumista
ja teatterikahvila Kulman tasoa. Jos teatteriesitys ei ole esimerkiksi ollut sen
kummempi tasoltaan, teatterikokemusta voi parantaa teatterikahvilan tuotteet ja
asiakkaan ja henkilékunnan vuorovaikutus. Lopuksi selvitin vielda mika on kau-

punginteatterin palveluiden yleisarvosana.

Késittelin teoriaosuudessa myos suhdemarkkinointia. Suhdemarkkinointi on ko-
konaisuus, jolla yritys luo, yllapitaa ja kehittad jatkuvasti asiakassuhteitaan lahto-
kohtanaan asiakkuuksien kannattavuus ja molempien tyytyvéisyys. (Bergstrom &
Leppanen 2003, 407) Suhdemarkkinoinnissa korostuu palveluntarjoajan ja asiak-
kaan vélinen vuorovaikutus. Koska kaupunginteatterin palvelut ovat suurimmalta
osaltaan aineettomia, on tarked tarkastella vuorovaikutukseen perustuvaa suhde-
markkinointia. Teatterin kannalta on térkeé onnistua saamaan ja myéhemmin vaa-
limaan pysyvia ja pitkdaikaisia asiakassuhteita. Pitkista asiakkuuksista on teatte-
rille etua, silla uusien asiakkaiden hankinta maksaa ja pitkat asiakkuudet puoles-
taan tuottavat jatkuvia tuloja. Kyselylomakkeella selvitin kaupunginteatterin esi-
tyksien ja oheispalveluiden tasoa. Onko nayttelijoiden ja asiakkaan valille synty-
nyt tietty vuorovaikutus, jonka perusteella asiakas voi sanoa esityksen vastanneen
saamaansa mielikuvaa? Pystyyko katsoja eldytymaan esitykseen ja sen esittdjiin?
Tama vuorovaikutus voi ratkaista sen, lahteek6 asiakas uudelleen katsomaan nay-
telméa ja sen miksi hén valitsee tai suosittelee tiettya ndytelmaé. Oheispalveluiden
osalta oli tarked selvittdd lippujen varauksen ja ostohetken sujuvuutta ja teatteri-
kahvila Kulman palvelun tasoa. Asiakkaiden mielesta lippujen varaus ja ostohetki
sujui erittdin hyvin, joten siind ei oikeastaan ole parannettavaa, mutta teatterikah-

vilan taso arvioitiin ainoastaan hyvaksi. My6s oheispalveluiden sujuvuus ja taso
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eli asiakkaan ja henkilokunnan vélinen vuorovaikutus voi ratkaista teatterin valin-

nan.

Viimeiseksi késittelin asiakastyytyvéisyyttd. Asiakas on tyytyvéinen, kun tuote
tai palvelu ylittdd hanen odotuksensa ja tyytymaton odotusten jaddessa tayttymat-
t4. (Gronlund, Jacobs & Picard 2000, 12) Asiakastyytyvéaisyytté seurataan asiakas-
tyytyvaisyystutkimusten lisdksi spontaanin palautteen ja suosittelumadran perus-
teella. (Bergstrom & Leppéanen 2003, 429) Téassa tutkimuksessa kyselylomakkeel-
la on selvitetty kaupunginteatterin asiakkaiden tyytyvaisyytté teatterin esityksiin
ja oheispalveluihin. Asiakastyytyvéisyyden voidaan késittdvan kaikkia kyselylo-
makkeen kysymyksid, mutta erityisesti se késittelee seuraavia. Selvitin kyselyssa
mm. kuinka usein asiakas kdy teatterissa yleensd. Usein vastaaminen ei kuiten-
kaan valttaméattd kerro tyytyvaisyydesta ja sitoutuneisuudesta esimerkiksi Vaasan
kaupunginteatteriin, vaan henkil® saattaa kdyda useissa eri teattereissa. Sen lisaksi
asiakkaat saattaisivat kdydd useammin, jos heidan toiveensa esityksisté toteutuisi-
vat. Kyselylomakkeessa selvitettiin myds millaista ndytelmaa asiakas kdy mielui-
ten katsomassa, kuin myds kuinka mieleinen tdma esityslaji on, miké kertoo tyy-
tyvéaisyydesta tiettyyn esityslajiin. Kysymykset minké&lainen on kaupunginteatterin
imago ja vastaako ndytelmé mielikuvaa esityksesta vastaavat juuri siihen taytty-
vatko asiakkaan odotukset esitystd katsottaessa, samoin kuin kysymykset puvus-
tuksen, lavastuksen, musiikin ja valaistuksen tasosta. Tyytyvdisyytta kaupunginte-
atterin oheispalveluiden kysyttiin lippujen varauksen, oston ja hinnan osalta seka
teatterinkahvila Kulman ja kasiohjelman osalta. Lippujen varaus ja osto sujuivat
tutkimuksen mukaan erittéin hyvin ja Kulman ja kasiohjelman taso on hyva, joten
tutkimuksen aikana ei ole ainakaan tullut esiin ns. kriittisi4 tilanteita. Erittdin tyy-
tyvéiset asiakkaat ovat kaupunginteatterin kannalta erittéin tarkeitd, silla he anta-
vat mahdollisesti suoraa palautetta teatterille ja suosittelevat kaupunginteatterin
palveluita muille kiinnostuneille. Suurin osa vastaajista olikin suositellut teatteri-
esityksid ystavilleen ja suosituin tiedotuskanava kerrottaessa esityksista oli ysta-

van suosittelu.
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10 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

10.1 Tutkimuksen yhteenveto

Tama tutkimus on toiminut liiketalouden koulutusohjelman markkinoinnin suun-
tautumisvaihtoehdon opinndytetyond Vaasan ammattikorkeakoululle. Tutkimus
on tehty toimeksiantona VVaasan kaupunginteatterille, ja se on suoritettu syyskuun
alusta 2011 maaliskuuhun 2012. Halusin tutkimuksen avulla selvittad asiakkaiden
tyytyvaisyyttd kaupunginteatterin palveluihin; esityksiin ja oheispalveluihin seka
palveluiden laatuun. Kyselylomakkeessa asiakkaat saivat my0s ehdottaa paran-
nusehdotuksia kaupunginteatterille.

Kéytin tutkimuksessani teorioina palvelun laadun, suhdemarkkinoinnin ja asiakas-
tyytyvaisyyden teorioita. Naiden liséksi selvitin tdman-hetkistd tietoa Vaasan
kaupunginteatterista, eri esityslajeista ja syyskauden 2011 ohjelmistosta seké teo-

riaa markkinointutkimuksesta.

Laadin tutkimuslomakkeen teorioiden pohjalta ja niiden asioiden mukaan mitka
olivat kaupunginteatterille tarkeda tutkia. Jaoin tutkimuslomakkeet henkilokohtai-
sesti Vaasan kaupunginteatterilla marraskuun 2011 aikana. Tutkimuksessa olivat
talloin mukana ndytelmien Maailma Seis — Miné j&an téssé, Valkoinen kaupunki,
Luolamies sekd lastenndytelmien Mimmi Lehma ja Varis sekd Vaahteramaen
Eemeli katsojat eri naytosiltoina. Jaoin kyselylomakkeita ennen esitysten alkamis-
ta, ndytelmien valiajalla ja lopuksi kerdsin lomakkeet. Kaupunginteatterin asiak-
kaat suhtautuivat kyselyyn yleisesti hyvin myonteisesti. Vastauksia sain yhteensé
200 kappaletta. Suuren vastausmaaran perusteella tutkimusta voidaan pitéé luotet-

tavana.

Tutkimustulosten perusteella Vaasan kaupunginteatterin asiakkaat ovat tyytyvai-
sid teatterin palveluihin; esityksiin ja oheispalveluihin. Heiddn mielestd&n kau-
punginteatterin palveluiden laatu on hyvd, mika kay ilmi esimerkiksi kaupungin-
teatterin yleisarvosanaa kasittelevan kysymyksen vastauksista. Kysymys kuuluu

kuitenkin , miten palveluiden taso saataisiin viel& paremmaksi eli erittdin hyvaksi
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ja asiakkaat k&dymadn vield useammin teatterissa. Asiakkaat vastasivat kdyvén

teatterissa satunnaisesti.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd lahes kaikki kaupunginteatterin asiakkaat kay-
vat mieluiten katsomassa komedia-esityksia (41 %). Heistd noin kolmasosa pitda
komediaa erittdin mieleisend esityslajina, mik& kertoo asiakkaiden tyytyvéisyy-
destd esityksiin. Suurin osa vastaajista pitdd Vaasan kaupunginteatterin imagoa
hyvané ja heiddn mielestd katsottu ndytelméa vastaa hyvin sitd mielikuvaa, jonka
he ovat saaneet. Myds taméa kertoo erityisesti tyytyvaisyydestd kaupunginteatterin
esityksiin ja markkinointiviestintddn. Taman liséksi myo6s vastaajien mielipiteet
naytosten puvustuksen ja lavastuksen sek& musiikin/aanitehosteiden ja valaistuk-
sen hyvasta tasosta kertovat asiakkaiden tyytyvéisyydestd Vaasan kaupunginteat-
terin esityksiin. Useimmat vastanneista ovat myos suositelleet kaupunginteatterin

teatteriesityksia ystavilleen, mik& kertoo esitysten hyvésté tasosta.

Asiakkaiden tyytyvaisyydesta kaupunginteatterin palveluihin kertoo se, ett4 teatte-
riesitysten esitysajankohdat ja teatterikahvila Kulman taso on asiakkaiden mieles-
td hyva. Erityisen hyvéastéd asiakastyytyvéisyydesta kertoo puolestaan se, etté lip-
pujen varaus ja osto koettiin sujuvan erittdin hyvin ja kaupunginteatterin sijainti
Vaasan keskustassa koetaan olevan erittain hyva. Sen sijaan lippujen hintojen ko-
ettiin olevan jokseenkin liian kalliit. Kasiohjelman tasoa pidettiin myos hyvana.
Asiakkailla oli myds runsaasti parannusehdotuksia Vaasan kaupunginteatterille,
mitka kayvat ilmi avoimista vastauksista ja niista parhaimmat on Kirjattu tutki-

mustuloksiin ja niiden analyysiin.
10.2 Tutkimustulosten analysointia

Tutkimukseni tarkoituksena oli selvittdd Vaasan kaupunginteatterin asiakkaiden
mielipiteitd kaupunginteatterin palveluihin eli esityksiin ja oheispalveluihin. Toi-
sin sanoen selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyyttd kaupunginteatterin palveluihin.
Suurin osa Vaasan kaupunginteatterin asiakkaista on tyytyvaisia kaupunginteatte-
rin palveluihin, mik& kay ilmi mm. Vaasan kaupunginteatterin yleisarvosanaa ka-
sittelevan kysymyksen vastauksista. Asiakkaat perustelivat vastauksiaan mm. seu-

raavasti: ”monipuolisia teatteriesityksid & hyvia vierailuja”, “esitysten taso kor-
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kea, lippujen varaus/haku sujui erittdin hyvin”, “henkilokunta ystévallistd”,
“mielenkiintoisia esityksid sekd aikuisille ettd lapsille”, ”hyvit puitteet ja hyvit

nayttelijat”, “teatterilla pitka ja kunniakas historia”.

Vastaajien ika- ja sukupuolijakauman perusteella innokkaimmaksi teatterinkavi-
jaksi saatiin 31-59-vuotias nainen. Ei ollut yllatys, ettd naiset ovat kiinnostuneem-
pia teatterista, mutta ik&jakaumassa yllatti nuorten alle 20-vuotiaiden vahainen
vastausprosentti kyseisena ajankohtana seka se, miten lapset olisi saatu vastaa-

maan Kyselyyn lastenndytdsten osalta.

Lahes 80 % vastaajista kertoo suosittelevan teatteriesityksia ystévilleen. Vastaajis-
ta suurin osa saikin tiedon teatteriesityksestd ystavan suositteluna, joten on mer-
kittdvaa, ettd kaupunginteatterista lahtee ndytelman jalkeen tyytyvaisia asiakkaita,
jotka kertovat naytelmista edelleen ystavilleen. Vaasan kaupunginteatterissa kay-
daén vastaajien mukaan satunnaisesti. Pienend yllatyksend esityslajin valinnassa
oli, ettd Vaasan kaupunginteatterin asiakkaat kdyvat mieluiten katsomassa kome-
dia-esityksid. Suositut musikaali-esitykset olivat sen sijaan vasta toisella sijalla.
Esityksista toivottiin jatkossa joka tapauksessa niin komedioita, musikaaleja kuin
my0s draamaa, oopperaa, operetteja ja lastenndytelmid. Vapaavalintaisesti toivot-
tiin my0ds esimerkiksi pop-musikaaleja, tanssia, klassikoita, ajan henked kuvaavia

esityksié ja kotimaisia paikallisia kantaesityksia.

Ystaviltddn saamien suosittelujen lisaksi Vaasan kaupunginteatterin asiakkaat
etsivat eniten tietoa teatteriesityksistd sanomalehdistd, kuten esimerkiksi Pohjalai-
sesta, Internetistd ja kaupunginteatterin esitteistd. Tulevaisuuden kannalta radion
osuus markkinointivaylana voisi olla suurempi ja myos Facebookissa l&hetettédvan
mainonnan osuutta voisi kasvattaa. Vastaajien tarkeimmét syyt kyselyssa olevien
néytelmien valitsemiseen olivat esityslajista riippuen seuraavanlaisia: tyky-ilta”,
”Pohjalainen sponsoroi”, “hotellipaketti ja kiinnostava ndytelma”, musiikin téh-
den”, ”néytelmd kertoo Vaasan historiasta”, ”Luolamiestd on kehuttu paljon ja
nayttelija on hyva”, ”Mimmi Lehma on suuri suosikki”, ndytelma oli synttérilah-

ja”, ”Vaahteramden Eemeli on hyva lastenkirja”.
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Suurin osa vastaajista pitdd Vaasan kaupunginteatterin imagoa hyvéna ja heidén
mielestd katsottu ndytelm& vastaa hyvin sitd mielikuvaa, jonka he ovat saaneet.
Myos tamé kertoo erityisesti tyytyvéisyydesta kaupunginteatterin esityksiin ja
muihin palveluihin. Vastaajien tarkeimmat perustelut néytelmien laadukkuuteen
olivat esityslajista riippuen seuraavanlaisia: ”On hyvin kuvattu miten maailma
pyorii tanédkin paivana”, "Hyva teksti, hyvét ndyttelijdt, erinomainen”, ”Viihdyttaa
ja samalla heréttaa paljon ajatuksia ja keskusteltavaa”, ”Lapset katsoo kiinnostu-
neina, tykkdd”, Hauska, eloisa, tutut kohdat mukavasti esitetty”. Tamaén lisaksi
my0s vastaajien mielipiteet ndytdsten puvustuksen ja lavastuksen sekd musii-
kin/dénitehosteiden ja valaistuksen hyvasté tasosta kertovat asiakkaiden tyytyvai-

syydesta Vaasan kaupunginteatteriin.

Suurin osa vastaajista pitdd Vaasan kaupunginteatterin esitysaikoja sopivina ja
teatterin sijaintia keskustassa erittdin hyvénd. Vastaajat ovat tyytyvaisia myos
kaupunginteatterin oheispalveluihin, silla suurimman osan mielesta lippujen vara-
us ja osto sujuivat erittdin hyvin ja teatterikahvila Kulman taso on suurimman
osan mielestd hyva. Sen sijaan lippujen hinnat huomioitiin merkittavasti. Suurin
osa piti lippujen hintoja keskinkertaisina, mutta jopa 33 % liian kalliina. Moni
toivookin jatkossa lippuhintojen alentamista, mika k&y ilmi kysymyksessé mita
teatteri voisi tehdd, jotta kdvisit useammin katsomassa naytelmié. Vastaukset oli-
vat seuraavanlaisia: teatteriesityksid halvempaan hintaan silloin tallgin”, ~alen-
nuslippuja my6s pienehkdille ryhmille”, ”lippujen hinnat alas”, kahvion hintata-
so on korkea”, ’vaatesdilytys pitdisi siséltyd lippujen hintaan”. Naytosten katsojat
toivoivat jatkossa myos esimerkiksi seuraavia asioita: ”laadukasta tarjontaa ja
lisdd vierailuja”, “’kenraaliharjoitukset hauskoja ndhdi silloin tdlloin”, kiinnosta-

vat lehtihaastattelut”. NaytOsten kasiohjelmaan oltiin myds tyytyvaisia, sill& suu-

rin osa piti sen sisaltoéd hyvana.

Vaikka suurin osa asiakkaista on tyytyvéisia kaupunginteatterin palveluihin ja
pitavat tasoa hyvénd, voidaan kuitenkin miettid, miten palveluiden hyvasta tasosta

paastaisiin erittéin hyvaan tasoon.
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10.3 Validiteetti

Validiteetilla eli patevyydella tarkoitetaan tutkimusmenetelmén kykya mitata sit,
mitéd silla on tarkoitus mitata. Validiteetin arviointi kohdistaa huomionsa kysy-
mykseen kuinka hyvin tutkimusmenetelmé vastaa ilmi6té, jota halutaan tutkia.
(Mantyneva ym. 2008, 34) Tutkimuksessa oli mukana viisi edelld mainittua nay-
telmé&a, draama, komedia, musikaali ja kaksi lastenndytelméa ja naytosiltoja niin
viikolla kuin myds viikonloppuina. Tutkimukseni perusjoukkona oli Vaasan kau-
punginteatterin asiakkaat ja otoksena 200 ndytelmien katsojaa. Otos oli melko
suuri ja siihen siséltyi kaikenikaisié katsojia. Tallainen otos, esityslajien monipuo-
lisuus ja tutkimusajankohdat kuvasivat mielesténi hyvin Vaasan kaupunginteatte-
rin asiakkaiden mielipiteitd, mika kertoo hyvésté validiteetista. Ainoastaan lasten-
naytelmien kohdalla oli vaikea saada houkuteltua lapsiasiakkaita vastaamaan, jo-

ten heidan mielipiteensa lastenndytelmista jaivat puuttumaan.

Valitsin tutkimustani varten kvantitatiivisen kyselytutkimuksen, ja mielesténi se
mittasi hyvin tutkittavaa kohdetta. Vaikka suurin osa tutkimuksen kysymyksistéa
oli valmiita vaihtoehtokysymyksid, oli mielestani hyva, ettd mukana oli myos tar-
kentavia avoimia kysymyksiéd. Tutkimuksen kysymyksistd suurin osa oli itse ke-
hittelemiéni, mutta mukana oli myds opinndytetyon ohjaajan ehdottamia ja kau-
punginteatterin markkinointijohtajan lisddmié teatterille tarkeitd kysymyksia. Ky-
symyslomakkeen kysymykset liittyivat esittelemiini palvelujen markkinoinnin,
suhdemarkkinoinin ja asiakastyytyvaisyyden teorioihin, ja erityisesti niihin asioi-
hin, jotka ovat oleellisia kaupunginteatterin asiakkaiden tyytyvéisyyden kannalta.
Tutkimus oli mielesténi pateva, koska sain kyseisilla kysymyksill& hyvét vastauk-
set juuri niihin kysymyksiin, jotka olin asettanut tutkimuksen ongelmaksi. Lisaksi
ainoastaan kahdessa kysymyksessa kaikki vastaajat eivat olleet vastanneet kysy-

mykseen, joten myos vastausprosentti oli korkea.

Tutkimuksen validiteettia tarkasteltaessa voidaan erottaa seuraavat muodot: loo-
ginen validiteetti, sisdinen validiteetti, ulkoinen validiteetti, sisdltovaliditeetti,

ké&sitevaliditeetti ja ennustevaliditeetti. (Hiltunen, 2009)
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Looginen validiteetti (koettu validiteetti, face validity) edellyttad, ettd tutkimusta
tarkastellaan kokonaisuudessaan Kriittisesti. Se tarkoittaa tutkijan omaa késitysta
suorituksen oikeellisuudesta. Nayttadko tulos oikealta? (Hiltunen, 2009) Tutki-
muksessa oli mukana viiden eri esityksen asiakkaat ja yhteensa 200 teatterin asia-
kasta. Asiakkaat ottivat hyvin kyselylomakkeen vastaan ja vastausprosentti oli
korkea. Olen sita mieltd, ettd kvantitatiivisella tutkimusmenetelmall&, kaupungin-
teatterilla marraskuun aikana jaetulla kyselylomakkeella ja siind kaytetyilla kysy-

myksill& saatiin suoritettua loogisesti pateva tutkimus.

Sisaisen validiteetin tarkastelussa tehddan kysymys: Aiheutuvatko empiirisen
tutkimuksen koetilanteessa saadut tulokset niisté tekijoistd, joiden oletetaan niihin
vaikuttavan? Sisdisen validiteetin heikkouteen varsinkin kvantitatiivisissa tutki-
muksissa saattaa vaikuttaa useita tekijoitd, joiden kontrollointiin on syyté kiinnit-
t&a huomiota:

e Aika: Eri mittauskertojen vélilla on saattanut tapahtua erilaisia asioita, jot-
ka vaikuttavat mittauskohteeseen (erilaisia tapahtumia, henkildiden van-
heneminen, kehittyminen ja oppiminen, fyysisen tilan muuttuminen, asen-
teiden muuttuminen, olosuhteiden/kontekstin muuttuminen)

e Mittaustapahtuma: Testaus on saattanut vaikuttaa kohteeseen? Mittareissa,
arvioitsijoissa tai havaintojen tekijoissa on voinut tapahtua muutoksia?

e Mittari itsessdén: Onko mittari validi? Mittaako se sitd mité sen tuleekin
mitata?

e Vinoutumat? Onko valintakriteereissé vinoutumia? Silloin otokseen on
tullut valituksi huomaamatta joidenkin tiettyjen kriteereidenmukaisia tapa-
uksia.

e Kato? Tapahtuuko koehenkil6iden tai kohteiden havidmista aineistosta?
Esimerkiksi kyselytutkimuksissa ei ole saatu vastauksia kaikilta riittavassa
madarin. (Hiltunen, 2009)

Jokainen teatteriesitys on uniikki eli teatteri-illat ovat aina erilaisia. Esityksissa
tapahtuu muutoksia; naytteleminen tai esityksen musiikki poikkeaa eri esityksissa
ja esitysten laatu voi olla erilainen. Esityksen laatu voi olla myds aivan erilainen,

jos esimerkiksi pienella ndyttdmaolla esitettava esitys esitetadnkin suurella naytta-
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molla, esimerkiksi Vaasassa Luolamies. Suurin osa kyselyn vastaajista oli aikuisia
ja lasten &énet lastenndytelmien kohdalla jaivat puuttumaan. Ainoastaan kahdessa
kysymyksessa oli huomattavasti vastaajakatoa. Eri ndytoksissa ja eri esitysiltoina
ihmisilla voi olla erilainen mieliala ja tarjolla on erilaisia tuotteita, esimerkiksi
kasiohjelma. Myo0s teatterikahvilan tuotteet voivat olla erilaisia eri iltoina. Kyse-
lylomakkeella selvitettiin asiakkaiden mielipiteita kaikkiin edella mainittuihin
seikkoihin. Kaikki nama tekijat voivat ja ovat vaikuttaneet sisdiseen validiteettiin.
Saadut tulokset johtuvat mm. edelld mainituista tekijoistd, ja ndin ollen sisdinen

validiteetti on hyva.

Ulkoinen validiteetti kiinnostaa silloin, kun pohditaan kvantitatiivisen tutkimuk-
sen tulosten yleistettavyytta: Missé populaatiossa, missa tilanteissa, missé asetel-
missa saatu tulos voidaan yleistd4? Ulkoisen validiteetin heikkouteen saattavat
vaikuttaa monet tekijat, esimerkiksi tutkittavan kohteen valinta: valinta on vino
perusjoukkoon nahden, jolloin tutkittavat edustavat vain jotakin osaa perusjoukos-
ta. (Hiltunen, 2009)

Tutkimukseni tulokset voidaan yleistdd koko perusjoukkoon eli Vaasan kaupun-
ginteatterin asiakkaisiin, silla tutkimani otos vastaa todellista kaupunginteatterin
asiakaskuntaa ja sain vastauksia runsaasti (200 kpl). Otoksessa on miehié ja nai-
sia oikeassa suhteessa kaupunginteatterin asiakaskuntaan samoin kuin ikaryhmia-
kin. Ainoastaan lastenndytelmien kohdalla lasten aani jai puuttumaan. Kerasin
kyselylomakkeita viiden eri ndytoksen esitysiltoina, joka mahdollisti erilaisissa
esityksissa kayvien ihmisten vastaamisen. Jos tutkimus suoritettaisiin muissa olo-
suhteissa toiselle perusjoukolle jonakin toisena ajankohtana, uskon, etta tutkimus-
tulokset olisivat samankaltaisia. Nailla perusteilla tutkimukseni ulkoinen validi-

teetti on hyva.

Aineisto- eli sisdltovaliditeetti tarkoittaa tutkimusaineistoon liittyvaa validiteettia
ja kuvastaa sitd, kuinka hyvin aineiston analysointimenetelma vastaa tutkimusai-
neistoa. Kun reliabiliteetti kuvastaa sitd, kuinka hyvin menetelmé toimii aineiston
analysoinnissa, sisaltovaliditeetti kuvastaa sitd, kuinka hyvin koottu aineisto vas-

taa ulkopuolisia kriteereita. (Hiltunen, 2009)
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Kysymyslomakkeen kysymykset ovat tarkoin mietitty yhdistettyné palvelun laa-
dun, suhdemarkkinoinnin ja asiakastyytyvéisyyden teoriat sekd oma kokemukseni
Vaasan kaupunginteatterin palveluista. Kysymysten valinnassa neuvoi myos
opinnaytetyon ohjaaja Kim Skatar seka kaupunginteatterin markkinointijohtaja
Miika Korkeakoski niiden kysymysten osalta, jotka olivat kaupunginteatterille
tarkeitd. Nailla kysymyksilla sain vastaukset juuri niithin kysymyksiin, jotka olin
asettanut tutkimuksen ongelmaksi ja tutkimusaineistoa oli 200 vastaajan osalta
runsaasti. Nain ollen sisaltdvaliditeetti on hyva. Tietyt kysymykset (5, 6, 8, 11-14,
16-21 ja 23) analysoitiin my0s ika- ja sukupuoliryhmittéin. Sukupuoliryhmittdin
saatiin tarpeeksi patevia vastauksia, mutta ikdryhmien nuoret 13-20-vuotiaat ja
alle 12-vuotiaat lapset osalta saatiin hyvin véahan tai ei ollenkaan vastauksia. Tdma

heikentaa sisaltovaliditeettia.

Kasitevaliditeetti (teoriavaliditeetti) kertoo siitd, onko teoreettinen lahestymista-
pa valittu oikein? Onko kaytetty oikeita kasitteitd? Onko ilmion luonnetta tulkittu
oikein? Erityisen tarked tdma asia on silloin, jos on asetettu tutkimushypoteeseja,
joihin on teorian pohjalta laadittu erilaisia mittareita. Esimerkkind ovat sellaiset
testit, joita kdytetdan taitosuoritusten mittareina. (Hiltunen, 2009)

Tutkimuksen perustana on kaytetty palvelun laadun, suhdemarkkinoinnin ja asia-
kastyytyvaisyyden teorioita, jotka liittyvat kyselylomakkeen kysymyksiin. Tutki-
muslomakkeen kasitteet liittyvat naihin teorioihin ja kasitteet myos esimerkiksi
esityslajeista teoriaan teatterikirjallisuudesta. Kysymyslomakkeen kysymysten
sanat ja muodot ovat tarkoin harkittuja. Namé asiat huomioonottaen kasitevalidi-
teetti on hyva.

Ennustevaliditeetti tarkoittaa sitd, pystytaanko tutkimusmenetelmén tai mittarei-
den avulla saamaan aikaan tuloksia, joilla on ennustearvoa? Tavallisesti tuloksia
voidaan verrata kaytanndssé havaittuihin tosiasioihin. Jos ne eivat tdsméaa tutki-
mustulosten kanssa, saattaa vika olla paitsi mittarissa itsessdan, myos
tutkimusmenetelmadssé tai -tilanteessa tai -ajoituksessa tms. (Hiltunen, 2009) En-
nakko-oletukseni Vaasan kaupunginteatterin palvelun laadusta oli, etti laatu on

hyvé ja asiakkaat ovat tyytyvaisid. Mietin ennakkoon myos esimerkiksi teatteri-
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lippujen hintojen kalleutta. Oletukseni olivat oikeassa. Nain ollen ennustevalidi-
teetin voidaan sanoa olevan hyvé. Toisaalta voidaan myos miettid ennustavatko

nyt saadut tulokset kaupunginteatterin tulevaa kehitysté.
10.4 Reliabiliteetti

Reliabiliteetilla eli luotettavuudella tarkoitetaan kdytetyn tutkimusmenetelman ja
kaytettyjen mittareiden kykya saavuttaa luotettavia tuloksia. (Méantyneva ym.
2008, 34) Tutkimuksessa oli mukana viiden eri ndytelmén katsojat, miké kertoo
tutkimuksen vastausten laaja-alaisuudesta ja monipuolisuudesta. Tutkimusta voi-
daan pitéa luotettavana myos, koska otoskoko, 200 asiakasta, oli melko suuri ja
kasitti kaikenikaisid naytelmien katsojia. Ainoastaan lasten &ani jai puuttumaan,

silla heité oli vaikea saada vastaamaan kyselyyn.

Asiakastyytyvdisyyskyselyn kysymykset olivat tarkaan mietittyjd, ja niihin rehel-
lisesti vastaaminen antoi luotettavia tuloksia. Ainoastaan kahdessa kysymyksessé
vastausprosentti jai pienemmaéksi kuin muissa kysymyksissd. Ta&ma johtui siit,
ettd jotkut palauttivat lomakkeen jo ennen naytelman alkua, jolloin he eivét olleet
muodostaneet vield mielipidettddn kysymykseen vastaako ndytelma mielikuvaa
esityksestd ja siité, ettd vain 40 % asiakkaista oli ostanut tai saanut késiohjelman

ja tulos kasitti vain nama vastaajat.

Perusjoukkoa mietittdessé voidaan myos havaita, ettd kyseisen tutkimuksen perus-
joukko ei mittaa henkildita, jotka eivét kdy tai eivat ole pitkdan aikaan kayneet
teatterissa. Kysymys kuuluukin, miten saavuttaa nama henkil6t ja mitka ovat esi-
merkiksi ne syyt, joiden takia he eivét kdy tai eivét ole kdyneet pitkd&n aikaan

Vaasan kaupunginteatterissa.

Tarkasteltaessa tutkimuksen reliabiliteettia, voidaan k&yttdd seuraavia menetel-
mi&: retestausmenetelmad, rinnakkaistestimenetelma ja puolitusmenetelma. (Hil-
tunen, 2009)

Retestausmenetelma eli toistomittaus tarkoittaa samaa mittausta kahdesti. (Hil-
tunen, 2009)
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Jos téllainen tutkimus toistettaisiin samoissa oloissa Vaasan kaupunginteatterissa,
samalla tutkimusmenetelméll& ja samalla perusjoukolla uskon, etta saataisiin sa-
mankaltaisia tuloksia. Loppusyksy oli mielesténi hyvé ajankohta tehda tutkimus,
silld silloin ihmiset lahtevét usein teatteriin etenkin erilaisten tydyhteisdjen muka-

na ja talloin tutkimukseen oli helppo saada osallistujia.

Rinnakkaistestimenetelma tarkoittaa jollekin mittarille laadittua vastaavaa omi-
naisuutta mittaavaa toista mittaria. Hyva reliabiliteetti osoittaa ndiden mittareiden
korkeaa korrelaatiota. (Hiltunen, 2009)

Tutkimuksen reliabiliteettia heikentdd ainoastaan kysymys vastaako naytelméa
mielikuvaa esityksestd. Monet perustivat vastauksensa mielikuvaan ndkematta
vield koko néaytosta. Jos olisi kysytty esimerkiksi naytelman tasosta tai laaduk-
kuudesta, vastaukset olisivat olleet ehké erilaisia. Myos vastaukset esityksen ra-
kenteen tasosta (puvustus, lavastus, musiikki/aénitehosteet ja valaistus) saattaisi-

vat muuttua muutettaessa kysymyksen muotoa.

Puolitusmenetelman (split-half -menetelmén) avulla lasketaan jonkin mittarin
kahden eri puoliskon vélinen korrelaatio. VVoidaan ottaa ensin késittelyyn vain
puolet aineistosta, laatia sen pohjalta alustava tulkinta ja tarkastaa sitten jaljelle
jaaneen aineiston puolikkaan avulla voidaanko tulkinnat yleistdd koko aineistoon.
(Hiltunen, 2009)

Jos kaytettéisiin puolitusmenetelmad, aineiston molempiin osioihin tulisi 100 vas-
taajan vastaukset viidesta eri ndytelmastd ja molemmissa ryhmaéssa olisi kaiken-
ikaisid vastaajia. Voidaan olettaa, ettd tdmé& maaré vastaajia antaa samankaltaisia
tuloksia molemmissa ryhmissé. Aineistojen vertaaminen antaa siten luotettavia

tuloksia.

10.5 Validiteetin muotojen vaikutus reabiliteettiin

Kaikkien validiteetin muotojen on todettu olevan suhteellisen hyvié tassa tutki-

muksessa. Hyva validiteetti kertoo myds hyvasta reliabiliteetista.



123

Looginen validiteetti tarkastelee tutkimusta kokonaisuutena. Jos tutkimusmene-
telma ja siind kaytetyt kysymykset ovat patevia kokonaisuutena voidaan tutki-

muksen sanoa olevan myos luotettava.

Siséinen validiteetti tarkastelee aiheutuvatko tutkimuksen tulokset niista tekijois-
t&, joiden oletetaan niihin vaikuttavan. Kaupunginteatterin palveluiden laatuun
vaikuttavat monet erilaiset tekijat ja kyselylomakkeella saadut tulokset johtuvat
naisté tekijoista. Sisdisen validiteetin voidaan sanoa olevan hyvé, mutta eri tekijat
voivat my0s heikentad sitd ja samoin ne voivat vaikuttaa luotettavuuteen heiken-

tavasti.

Ulkoinen validiteetti kertoo voidaanko saadut tulokset yleistaa.

Tutkimukseni tulokset voidaan yleistdd koko perusjoukkoon eli Vaasan kaupun-
ginteatterin asiakkaisiin, silla tutkimani otos vastaa todellista kaupunginteatterin
asiakaskuntaa ja sain vastauksia runsaasti (200 kpl). Jos tutkimus suoritettaisiin
kyselylomakkeella muissa olosuhteissa toiselle perusjoukolle jonakin toisena
ajankohtana, uskon, ettd tutkimustulokset olisivat samankaltaisia. N&ill& perusteil-
la tutkimuksen ulkoinen validiteetti on hyva ja silla saadaan myds luotettavia vas-

tauksia.

Aineisto- eli sisaltovaliditeetti kuvastaa sitd, kuinka hyvin aineiston analysointi-
menetelma vastaa tutkimusaineistoa. Sain tekemillani kysymyksilla vastaukset
juuri niihin kysymyeksiin, jotka olin asettanut tutkimuksen ongelmaksi ja tutki-
musaineistoa oli 200 vastaajan osalta runsaasti. N&in ollen siséltovaliditeetti on
hyvé ja samoin tutkimuksen luotettavuus. Tietyt kysymykset (5, 6, 8, 11-14, 16-
21 ja 23) analysoitiin myos iké- ja sukupuoliryhmittdin ja ikdryhmien nuoret 13-
20-vuotiaat ja alle 12-vuotiaat lapset osalta saatiin hyvin véhan tai ei ollenkaan
vastauksia. Tdma heikentaa siséltovaliditeettia ja tutkimuksen luotettavuutta hei-

dan osalta.

Késitevaliditeetti kertoo siitd, onko teoreettinen lahestymistapa valittu oikein ja

onko kaytetty oikeita ké&sitteitd. Tutkimuksen teoriat perustuvat markkinoinnin
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teorioihin ja kyselylomakkeessa olevat kasitteet ovat tarkoin harkittuja. Kasiteva-
liditeetti on hyv4, ja tutkimus tuottaa luotettavia tuloksia.

Ennustevaliditeetti tarkoittaa sitd, pystytdankd tutkimusmenetelmén tai mittarei-
den avulla saamaan aikaan tuloksia, joilla on ennustearvoa.

Ennakko-oletukseni Vaasan kaupunginteatterin palvelun laadusta oli, etta laatu on
hyva ja asiakkaat ovat tyytyvaisid, kuten tutkimuksen tulokset osoittivat. Ennuste-

validiteetti on siten hyva, miké kertoo myds, ettéd tutkimus on luotettava.

10.6 Ehdotuksia jatkotutkimuksiin

Tama tutkimus antaa erddnlaisen kuvan siitd, mita mieltd kaupunginteatterin asi-
akkaat ovat Vaasan kaupunginteatterin toiminnasta. Tutkimus on kvantitatiivinen,
ja tassa tutkimuksessa se kertoo 200 vastaajan mielipiteistd kaupunginteatterin
palveluihin yleisesti. Vastauslomakkeissa oli valmiit vastausvaihtoehdot, mutta

osaan kysymyksista sai vastata avoimesti.

Tutkimus ei anna tarkkaa kuvaa esimerkiksi yhden esityksen laadusta. Jatkossa
voitaisiin tehdd tutkimus, jossa keskityttéisiin yhteen ndytelmaan ja kysymykset
koskisivat ndytelméan rakennetta tarkemmin. N&in voitaisiin tarkastella syvemmin
yhden esityksen laatua. Tallainen tutkimus voitaisiin tehdd uudelleen kaupungin-
teatterin asiakkaalle jaettavalla kysymyslomakkeella tai esimerkiksi muutamien

asiakkaiden syvéhaastatteluina.

Haastattelututkimuksen tai kyselylomakkeina jaettavan tutkimuksen voisi toteut-
taa myos kaupunginteatterin ulkopuolella. Tall6in saataisiin myds niiden ihmisten
aani kuuluviin, jotka kayvét harvoin tai eivat kdy ollenkaan Vaasan kaupunginte-
atterissa. Lisaksi olisi mukava saada myds lasten ja nuorten dani kuuluviin heille

mielenkiintoisten ndytelmien osalta.



125

LOPPUSANAT

Taman tutkimuksen teko on ollut haastavaa ja samalla mielenkiintoista. Olen
voinut hyddyntaa tydssani koulutukseni aikana opittuja asioita, mutta olen oppinut

my0s uutta tutkimuksen teosta.

Teatteri on hyvin monialainen ja monipuolinen tutkimuskohde. Sielta voi 16ytaa
aina uutta ja erilaista tutkittavaa. Tassé tutkimuksessa on valaistu jonkin verran

teatterin maailmaa ja asiakkaiden mielipiteita sen toimintaan.

Toivottavasti tyostd on hyotyd myos Vaasan kaupunginteatterille suunniteltaessa
markkinointia tai oheispalveluita, valittaessa naytelmié tai kehitettdessa esimer-

kiksi hinnoittelua.

Kiitan viela markkinointijohtaja Miika Korkeakoskea ja ohjaajaani Kim Skataria

hyvasta yhteistyosta.
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LITE 1

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY: VAASAN KAUPUNGINTEATTERI

1. 1ka
Alle12__ 13-20__ 21-30__ 31-59 yli60__ vuotta
2. Sukupuoli Mies__ Nainen__

3. Mita teatteriesitystd olet katsomassa?
Maailma Seis — Mind jaan tassa- musikaali

Valkoinen kaupunki
Luolamies
Mimmi Lehma ja Varis

Vaahteramaen Eemeli

4. Mista sait tiedon teatteriesityksesta? (ympyroi yksi vaihtoehto tiedotusvalineista sen tarkeyden
mukaan; 1=taysin merkitykseton, 2=jokseenkin merkitykseton, 3=ei tarked, eika merkitykseton,
4=jokseenkin tarked, 5=erittdin tarked)

taysin merkitykseton erittain tarkea
Teatterin esite 1 2 3 4 5
Lehtimainos 1 2 3 4 5
Arvostelu
sanomalehdessa 1 2 3 4 5
KulTour-lehti 1 2 3 4 5
Ulkomainonta 1 2 3 4 5
(taulut)
Internet-sivut 1 2 3 4 5
Facebook 1 2 3 4 5
(suosittelu)
Ystavan suosittelu 1 2 3 4 5

Radio 1 2 3 4 5



LITE 1

5. Millaista ndytelmaa kayt mieluiten katsomassa? (ympyroi yksi vaihtoehto esityslajeista sen mie-
lekkyyden mukaan)

ei mieleinen erittdin mieleinen
Draama 1 2 3 4 5
Komedia 1 2 3 4 5
Musikaali 1 2 3 4 5
Ooppera 1 2 3 4 5
Lastennaytelma 1 2 3 4 5

6. Kuinka usein kayt teatterissa? (ympyroi sopivin vaihtoehto; 1=erittdin harvoin, 2=harvoin, 3=en
usein, enka harvoin, 4=usein, 5=erittdin usein)

erittain harvoin 1 2 3 4 5 erittain usein

7. Kavisitkd useammin, jos olisi joitain tiettyja esityksia? Mita?

8. Kaytko teatterissa mieluiten yksin vai rynméassa?
yksin__ ryhmassa_

9. Mita kautta etsit tietoa teatteriesityksista?

10. Miksi valitsit juuri taman naytelman?

11. Minkalainen on mielestasi kaupunginteatterin imago (mielikuva)? (ympyroi sopivin vaihtoehto;
1=erittdin huono, 2=huono, 3=ei hyva, eikd huono, 4=hyva, 5=erittdin hyva)
erittain huono 1 2 3 4 5 erittdin hyva

12. Vastaako ndytelma mielikuvaa esityksesta?
erittain huonosti 1 2 3 4 5 erittdin hyvin

Miksi?




LITE 1

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Minkélainen on mielestasi naytéksen puvustuksen ja lavastuksen taso?
erittain huono 1 2 3 4 5 erittain hyva

Minkalainen on mielestasi naytoksen musiikin/danitehosteiden ja valaistuksen taso?

erittain huono 1 2 3 4 5 erittain hyva
Millaiset esitysajankohdat mielestasi ovat?

erittain huonot 1 2 3 4 5 erittéin hyvat

Lippujen varaus ja osto sujuivat mielestani:
erittain huonosti 1 2 3 4 5 erittain hyvin

Mita mielté olet lippujen hinnasta?

erittain edulliset 1 2 3 4 5 erittéin kalliit
Minka&lainen on mielestasi teatterin sijainti?

erittain huono 1 2 3 4 5 erittdin hyva

Minkalainen on mielestasi teatterikahvila Kulma tasoltaan?
erittain huono 1 2 3 4 5 erittain hyva

Jos ostit kasiohjelman, minkalainen sen sisaltdé on mielestasi?
erittain huono 1 2 3 4 5 erittain hyva

Oletko suositellut teatteriesityksia ystavillesi?
kylla__ en

Mita teatteri voisi tehd4, jotta kavisit useammin katsomassa naytelmia?

Teatterin palveluiden yleisarvosana on mielestani
erittain huono 1 2 3 4 5 erittdin hyva

Miksi?

Kiitos vastauksestanne!
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Kysymys 7. Kéavisitké useammin, jos olisi joitain tiettyja esityksia? Mita?

Seuraavassa kerrotaan millaisia esityksid Vaasan kaupunginteatterin asiakkaat toivoisivat ohjelmis-
toon. Vastaukset ovat luokiteltu aikuisten ja lasten esityksiin ja vastaajien ik&luokkien mukaan.

Aikuisten esitykset (Maailma Seis —musikaali, Valkoinen kaupunki, Luolamies)
21-30-vuotiaat:

“Nuorekkaampia ndytelmié, vihemman sukusaagoja ja radikaaleja aiheita enemmén”
31-59-vuotiaat:

’Ikivihreitd esim. Viulunsoittaja katolla”

“Merkittdvien henkildiden eldmistd kertovia esityksid”
’Lisdd musikaaleja”

”Kirsikkapuisto”

”Komediaa, musikaaleja, draamaa”

“Tanssia”

“Berliini jirjestyksen kourissa”

”Kévisin, jos enemmaén komediaa, satiiria, sketsejd ym.”
“Pienelle ndyttdmdlle laatudraamoja ja kokeilevaa”
”Ajankohtaisia ja henkilokuvauksia”

”Pop-musikaaleja (Abba, Queen ym.)”

“Hengellisté teatteria”

“Eksistentiaalisuuteen fokusoituvia monologeja”

”Vaihtuvia esiintyjid”
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Yli 60-vuotiaat:

”Enemmén draamaa”

”Klassikoita”

“Musiikkiteatteria”

”Musiikkindytelmié ja operetteja”

”’Ajan henked kuvaavia”

”’Suomalaista draamaa”

”Toivoisin joskus vanhoja hyvid puhuttelevia kappaleita esim. Dyrenmath: Fyysikot ja Tolstoita.”
”Odotan mielenkiinnolla Kauppamatkustajan kuolemaa.”

”Katsoisin mielelléni kauniita, hauskoja, iloisia ja ylellisid esityksié ja kauniita pukuja.”
Lasten esitykset (Mimmi Lehma ja Varis sekd Vaahteramaen Eemeli):
21-30-vuotiaat:

“Hauskoja ja jannittavid”

31-59-vuotiaat:

”Useampia lastenndytelmid”

“Lasten esitykset, klassikot”

”Musikaaleja, oopperoita”

”Kotimaisia (paikallisia) kantaesityksid, ei kaannoksid”

”Komediateatteria ja hotellitarjouksia”
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Kysymys 9. Mita kautta etsit tietoa teatteriesityksista?

Seuraavassa kerrotaan mita kautta Vaasan kaupunginteatterin asiakkaat etsivét tietoa teatteriesityk-

sistd. Vastaukset ovat luokiteltu aikuisten ja lasten esityksiin ja vastaajien ikaluokkien mukaan.
Aikuisten esitykset (Maailma Seis-musikaali, Valkoinen kaupunki, Luolamies)
13-20-vuotiaat:

»Aiti kertoo aina”

”Lehdesti ja Facebookista”

21-30-vuotiaat:

”Paljon teatterissa kayviltd ystiviltéd ja sukulaisilta”

’Internetista”

”Lehdesti ja netistd”

”Teatterin info-lehti, tuttujen kokemukset”

’Internet”

”Lehdistd, ystdvien suosituksesta”

31-59-vuotiaat:

”Sanomalehdisti, paikallisradion kautta ja kaupungin info-lehdistid”

”Lehdistid, kaupunki-infosta”

“Netistd ja Kultour-lehdestd”

7Y stavilta”

”Sanomalehdesti”

”Pohjalainen ja netti”

”Internet, sanomalehdet”
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”Netistd ja lehtiarvosteluista”

”Ystaviltd, netistd”

Ei tarvitse etsid, hyvin tiedotetaan”

”Netti, teatterin mainokset”

”Seuraan esim. Pohjalaisen teatterimainoksia, Internet ja ystavat.”
”Katson ohjelmiston ennen kauden alkua.”

“Teatterin esitteistd, kaupungin tiedotuslehdestd”

”Lehdisti, teatterin esitteista”

Yli 60-vuotiaat:

”Lehdet, netti, teatterin esitteet”

”Ohjelmatiedot”

“Netti, yhdistysten kirjeet”

’Pohjalaisesta”

”’Mainoksista”

”Teatterin esitteet, lehdet”

”Soittamalla lipunmyyntiin”

”Vaimolta”

Lasten esitykset (Mimmi Lehma ja Varis, Vaahteraméaen Eemeli)
21-30-vuotiaat:

”Netista”
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31-59-vuotiaat:
“Tyopaikalla infotaan.”
”Netistd ja lehdistd”
”Teatterin ohjelmalehtinen”
”Internetistd, Pohjalaisesta”
”Netti ja lehti-ilmoitukset”
“Teatterin esitteestd”

Yli 60-vuotiaat:

”Kaupunginteatterin lehti, Facebook”
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Kysymys 10. Miksi valitsit juuri taman naytelman?

Seuraavassa kerrotaan miksi Vaasan kaupunginteatterin asiakkaat ovat valinneet juuri kyseisen nay-
telmén. Vastaukset ovat luokiteltu aikuisten ja lasten esityksiin ja vastaajien ikaluokkien mukaan.

Aikuisten esitykset (Maailma Seis-musikaali, Valkoinen kaupunki, Luolamies)
13-20-vuotiaat:

”Ryhmadssa valittu, ndin harjoitukset kevailld.”

»Aiti varasi liput”

Erilainen ja kiinnostava”

21-30-vuotiaat:

’Vakisin vietii.”

Y stdava pyysi mukaan.”

“Tyopaikka tarjosi.”

“Tyokavereiden Tyky-ilta”

’Pohjautuu sukulaisen kirjoittamaan kirjaan.”

”Kertoo miehistd”

”Monet suositelleet”

31-59-vuotiaat:

”Kunnan Tyky-toiminta”

”Tuttuja musiikkikappaleita, hyvét arvostelut lehdissd ym:1la”
’Ajankohtainen”

“Tydpaikan valitsema”

’Lehtikirjoituksen perusteella (Ilkka)”
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”Ulkomainonta”

Y stdva suositteli (Pohjalainen sponsoroi.)”

”Kuulemma hauska, vaikutti mukavalta.”

”Musiikin tdhden”

”Tykkadn yleensd musikaaleista.”

”Kertoo Vaasasta ja Pohjalaisessa hyva tarjous.”

’Ystiva suositteli.”

”Kertoo Vaasan historiasta.”

”Sopi erinomaisesti meiddn ryhméan.”

“Tykkéédn kdyda katsomassa laajalti erilaisia ndytelmiéd. Tunsin Jorman, joten sekin ratkaisi.”
“Haluttiin Vaasaan Nakkilasta.”

”Kaikki taytyy ndhda”

“Tybyhteison Tyky-ilta”

”Toin ystaviad katsomaan, olen nahnyt tdman jo ennenkin — on hyva.”
”Kurssitapaamisen ohjelma”

“Luolamiestd on kehuttu paljon ja néyttelijd on hyva.”

”Ystava kehui hauskaksi, oli kdynyt katsomassa jo kaksi kertaa”
”Komedia”

”Ndin sen Helsingissi ja pidin siité silloinkin.”

”Tuli s-postiin suosittelu”

“Néytelmda kehuttu, esitetty pitkdian”
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’Liiton jérjestdmd matka”
”Kutsuvieraiden vierailupdiva”
”Lahja”

Y stdvén suositus”

’Ilkka Aron vahva roolisuoritus”
”Teknillinen seura valitsi.”

”Vaimo varasi liput”

”Oli ilmaiseksi tarjolla, hyva kritiikki”
Yli 60-vuotiaat:

”Piddan musiikista. Ko. musikaali heijastaa hyvin yhteiskunnallisia ja ajankohtaisia ilmi6ité teatteri-

taiteessa.”

“Hotellipaketti ja kiinnostava ndytelma”
’Pohjalainen tarjosi.”

”Pohjalaisen etulippu”

”Uusi versio kiinnosti.”

”Sopiva ilta ja kiva ilma”

’Tloa syksyyn”

Sattui sopivasti Vaasassa kdynnin ajankohtaan.”
”Haluttiin tulla Vaasaan juuri tdnddn Vantaalta.”
”Pohjalaisen etu ja paikallishistoriaa”
”Vaasalainen kirjailija”

’Serkun kirjan mukaan dramatisoitu”
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”Sattumalta, mutta kiinnostuin aiheesta.”
’Pohjalainen sponsoroi”

’Ystdva tarjosi mulle lipun.”

”Ryhma valitsi”

”’Sopii pikkujouluun”

Lasten esitykset (Mimmi Lehma ja Varis, Vaahteraméaen Eemeli)
21-30-vuotiaat:

”Kerhon kautta (&iti-lapsiryhmi)”

”Lasten pyynn0std”

”Eemelihin kuulostaakin jo hyvalti naytokseksi.”
’Palauttaa muistoja lapsuudesta.”
31-59-vuotiaat:

”Synttérilahja sukulaistytolle”

”Mimmi Lehma on lasteni suuri suosikki.”
”Tyttiren kanssa yhteinen ohjelma”

”Fennia tarjosi liput.”

”Lapsen takia, olemme lukeneet Mimmi-sarjaa.”
”Lapsi halusi sithen. Iloa hénelle.”

”Odotan hauskaa, vauhdikasta esitysta.”

“Hyvé lastenkirja”

”Pidén lasten esityksistd, hauskoja ja keveitd.”
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”Mummo-lapsi-retki”

”Mummo tarjosi teatterin”

”Lastenlasten vuoksi”

”Koska Vaahteraméden Eemeli on kiva.”
”Sopiva lapsille”

”On suositeltu”

”Katsomme tdilla kaikki lastenndytelmat.”
Yli 60-vuotiaat:

’Se tuli nettipostiin”

”Lastenlasten takia”
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Vaasan kaupunginteatterin asiakkaat perustelivat vastauksiaan kysymykseen 12 seuraavasti. Vasta-

ukset ovat luokiteltu aikuisten ja lasten esityksiin ja vastaajien ikaluokkien mukaan.
Aikuisten esitykset (Maailma Seis-musikaali, Valkoinen kaupunki, Luolamies)
21-30-vuotiaat:

”Odotin huikeampaa, mut ok.”

”Luolamies-ndytelmén nimi kuvastaa sitd, etta siind kerrotaan miehen ajatuksista ja ajatusmaailmas-

2

ta.
31-59-vuotiaat:

”Oli vdhén sekava, mutta upeasti laulettu ja soitettu.”

”Liikaa Amerikkaa”

”On hyvin kuvattu, miten maailma ”pyo0rii” tdndkin pdivana.”

“Hyvi teksti, hyvét nédyttelijit, erinomainen”

”Tarina on vaatimaton - musiikki toimii.”

”Kuulin kavereilta kommentteja etukiteen.”

”Yleensd pyrin sithen, etten muodosta ennakkoon mielikuvaa esityksesti, jotta mieli olisi avoin.”

”Ei ollut etukdteen mielikuvaa, mutta ehkd kuvittelin, ettd esitys olisi “raskaampi”. Hyva, ettd on

huumorilla hoystetty.”

’Fi saa oikein otetta — hieman sekava.”

”Viihdyttdd ja samalla heréttidd paljon ajatuksia ja keskusteltavaa. Opettaa myos ymmartimaan.”
’Ilkka Aro on hyva néyttelijd.”

”Puhuu asiaa.”

Yli 60-vuotiaat:

”Oli jopa paljon parempi kuin oletin.”



LIITES

”Eteni kuin juna — liian paljon kertauksia.”

”Hauska ja totuudenmukainen”

”Totuuksia miehesti ja naisesta”

Lasten esitykset (Mimmi Lehma ja Varis ja Vaahteraméen Eemeli)
21-30-vuotiaat:

”Oikea Eemeli on tietenkin nuorempi. Ehké vaikea toteuttaa, muuten olisi ollut 5.”
”Lavasteet hyvit”

’Iloinen lastenndytelma”

31-59-vuotiaat:

”Lapset katsoo kiinnostuneina, tykkaé.”

” Ammattitaitoinen, kunnianhimoinen, hiukan erilainen esitys”
”Hauska, eloisa, tutut kohdat mukavasti esitetty.”

“Huutoa ja nimittelyé litkaa.”

Yli 60-vuotiaat:

”Hauska”
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Kysymys 22. Mita teatteri voisi tehdd, jotta kavisit useammin katsomassa naytelmia?

Seuraavassa kerrotaan mitd Vaasan kaupunginteatteri voisi asiakkaiden mielesta tehdg, jotta he
kavisivat useammin katsomassa ndytelmié. Vastaukset ovat luokiteltu aikuisten ja lasten esityksiin

ja vastaajien ikéluokkien mukaan.

Aikuisten esitykset (Maailma Seis-musikaali, Valkoinen kaupunki, Luolamies)
13-20-vuotiaat:

”Enemmaén musikaaleja”

21-30-vuotiaat:

”Opiskelijoille omat hinnat”

”Parempaa dialogia”

”Paikkaliput joka niytokseen”

31-59-vuotiaat:

”Ohjelmistoon klassikoita”

”Alennuslippuja my6s pienehkdille (alle viisi henkildd) ryhmille”

”Tarjouksia, 2 yhden hinnalla”

“Teatteriesityksid halvempaan hintaan silloin tdll6in”

”Kiinnostavat lehtihaastattelut”

”Hyvié ajankohtaisia aiheita paljon”

“Lippujen hinnat alas, laadukasta tarjontaa ja lisd vierailuja”

“Kevyttd viihdettd ja iloisuutta, en hae teatterista kannanottoja tms. osallistuvuutta”
”Alennuslippuja”

”Enemmén tarjouksia”
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”Tyopaikoille esitteitd”

”Kenraaliharjoitukset hauskoja néhda silloin till6in”
”Enemmaén viikonloppundytoksid”
”Tarjousesitykset — mies on huono ldhtemiin”
”Vierailevia tdhtid enemmén”

”Alentaa lippujen hintoja”

”Markkinointia lisad”

”Suorapostituksia, kanta-asiakasjérjestelma”

’Pitdd ohjelmistossa komedioita ja musikaaleja ja enemmin lastenndytelmid.”
Yli 60-vuotiaat:

”Néytelméavalikoiman monipuolistaminen”

’Lisdd vierailundytantdja”

”Muuttaa 1dhemmaéksi kotiamme (170 km)”
”Edullisia pdivindytantdjd esim. eldkeliisille”
”Vierailundytelmia”

’Lisdd musikaaleja ja operetteja”

”Toimia myos joulu- ja talvilomilla”

”Lahettdd postia”

“Hyvét néyttelijat”

”Komediaa enemmén”

”Useammin mainoksia lehdessd”
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“Historiallisia aiheita”

”Enemmén musikaaleja tai komedioita”

”Ehki useammin vierailevia nayttelijoita”

Lasten esitykset (Mimmi Lehma ja Varis ja Vaahteraméen Eemeli)
21-30-vuotiaat:

“Tarjouksia, paketteja”

”Laajempi teatteriesitysvalikoima”

31-59-vuotiaat:
”Kahvilaan gluteenittomia”
”Vierailevia esityksid toivoisin useammin.”

”Lippujen hinnat ovat aika korkeat”

’Pitd4 kiinni tinkiméttomyydestdén.”

“Hyvi teatterindytelma ja ndyttelijat”

”Enemmaén ohjelmia lapsille”

”Enemmén erilaisia esityksid”

Ei saisi ylindytella (sitd tapahtuu nykyisin joskus). Esitysten pitdisi koskettaa.”
’Pidén komedioista ja musikaaleista — niitd enemmén.”

Aikuisille ja lapsille yhteisesti sopivia”

Yli 60-vuotiaat:
”Enemmain markkinointia”

”Nékyvéd mainos lehdessd”



LITE 7

Vaasan kaupunginteatterin asiakkaat perustelivat vastauksiaan kysymykseen 23 seuraavasti. Vasta-

ukset ovat luokiteltu aikuisten ja lasten esityksiin ja vastaajien ikaluokkien mukaan.

Aikuisten esitykset (Maailma Seis —musikaali, Valkoinen kaupunki, Luolamies)
13-20-vuotiaat:

“Tarpeeksi kaikkea”

31-59-vuotiaat:

”Monipuoliset palvelut, ystavéllinen henkilokunta”
”Ravintolapalvelu ripedd ja ystavallistd”

” Ammattitaitoa on”

”Kaikki ok, siisti kahvila, hyva palvelu”

”Kaikki sujuu, hyvid palveluja”

“Hymyilevit ja ystavilliset tarjoilijat, palvelualttiit”

”Henkilokunta on miellyttdvd, mutta tilat eivat oikein toimi tauoilla ja esityksen aloituksen odotte-

lussa — vdhén istumapaikkoja aulassa.”

”Néaytelmitarjonta voisi olla monipuolisempi.”

“Monipuolisia teatteriesityksid & hyvid vierailuja”
”Mielenkiintoisia esityksid seké aikuisille etté lapsille”

“Hyvit puitteet ja hyvit ndyttelijat”

”Ohjelmisto monipuolinen”

”Viihdyn kaupunginteatterissa, miljod hyvi, kunnan palvelut hyvéat”
“Hyvi teatteri, hyvit nayttelijat”

”Vastaavat tarkoitustaan hyvin!”
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Yli 60-vuotiaat:
“Esitysten taso korkea, lippujen varaus/haku sujui erittdin hyvin, henkilokunta ystavéllistad”
”De glomde mitt vin och glas (forhandsbestillt)”

“Teatterilta odottaa aina jotain eldmyksid — mielialan kohennusta pois arkipdivastd korkeampiin

sfadriin.”

“Teatterilla pitkd ja kunniakas historia”

’Kaikki kohdallaan!”

7Y stavallistd henkilokuntaa, kiitos!”

Lasten esitykset (Mimmi Lehma ja Varis ja Vaahteraméen Eemeli)
21-30-vuotiaat:

”Mukavia asiakaspalvelijoita”

31-59-vuotiaat:

’Ystivallinen palvelu, puitteet hienot”

”Toimii”

”Vaatesdilytys pitdisi sisdltyd lippujen hintaan.”

”Kahvion hintataso on korkea, muuten palvelu toimii oikein hyvin.”
”Palvelu on sopivasti mitoitettu yleisomaérille.”

“Thmiset ystavallisid, muutenkin ok

”Kaikki sujuu hyvin.”



