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Taman tyon tavoitteena oli selvittda elokuvateatteri Alareksin asiakaskunnan ra-
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kayttaa hyodykseen ndkemallaan tavalla. Lisaksi haluttin saada arvokasta palau-
tetta Alareksin palvelun laadusta, jotta saataisiin hyva kasitys sen perustasosta
sekd mahdollisista kehityskohteista.

Tutkimus tehtiin maarallisena kyselylomaketutkimuksena, jossa yhdisteltiin moni-
valintakysymyksia sek& avoimia osioita. Kysely suoritettiin paperisessa muodossa
Alareksin tiloissa syksylla 2013. Hyvéaksyttyja lomakkeita saatiin takaisin 98 kappa-
letta, jotka analysoitiin SPSS- sek& Excel-ohjelmien avulla.

Elokuvateatteri Alareksin asiakkaat segmentoitiin tdman kyselyn perusteella ian ja
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vuotiaat seka naiset. Etenkin ian perusteella asiakkaiden mielipiteet ynna muut
tekijat erosivat merkittdvammin toisistaan, mutta my6s sukupuolen perusteella 16y-
tyi eroavaisuuksia.

Alareksin tuottaman palvelun laatuun oltiin paaasiassa hyvin tyytyvaisia. Etenkin
henkilokunta sai kiitosta niin monivalintakysymysten kuin avonaisten vastausten
perusteella. Myos paikallisuus sekd uusien elokuvien nopea tuonti ohjelmistoon
saivat kiitosta. Kehittamiskohteiksi nousivat Alareksin aulatilat, nettisivujen infor-
matiivisuus seka kioskin rajallinen valikoima.
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This thesis was aimed at finding out cinema Alareksi's customer base and at creat-
ing relevant customer segments for the cinema based on this information, which
the cinema can utilize. There was also a need to collect valuable customer feed-
back on Alareksi's quality of service to establish a solid understanding of their cur-
rent level and to find out possible needs for improvement.

The survey was a quantitative customer survey form which combined both multiple
choice and open-ended questions. The survey was conducted in paper form on
Alareksi's premises in autumn 2013. A total of 98 approved forms were returned,
and they were analyzed with the SPSS and Excel programs.

Based on this survey, the customers of the theatre were segmented by age and
sex. Both had a distinct predominant group: over 40 year olds and women. There
were quite substantial differences especially between the different age groups but
also some between the sexes.

Customers were quite pleased with Alareksi's quality of service. Particularly the
staff received excellent reviews from both multiple-choice and open-ended an-
swers. Also localness and the quick introduction of new releases were praised.
However, Alareksi's lobby area, its uninformative homepage and limited kiosk se-
lection had some room for improvement.
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Kaytetyt termit

Asiakas

Asiakassegmentti

Asiakkuus

Avoin osio

Objektiivinen

Operationalisointi

Asiakkaina voidaan pitdd kaikkia, joiden kanssa yritys on
tekemisissa (Rope & Pollanen, 1998, 27.), tai tarkemmin
maariteltynd niitd ovat kaikki mahdolliset potentiaaliset
asiakkaat, joilla on tarve, kiinnostusta seka varaa ostaa

yrityksen tarjoama tuote (Ylikoski 1999, 35.).

Asiakasryhma, joka on tietyilta, palveluntarjoajan kannalta
merkittavilta tarpeiltaan homogeeninen, ja joka poikkeaa
rittavalla tavalla toisista asiakassegmenteista. Eri asia-
kassegmenttien tunteminen auttaa yritysta erottelemaan
ja kohdentamaan palvelujaan niiden oikeille kohderyhmil-
le. (Gronroos 2009, 422 - 423.)

Molempia osapuolia hyodyttavda arvontuotantoa asiak-
kaan ja yrityksen valilla. Edellyttda ostotapahtuman tai -
tapahtumien syntya. (Korkeamaéki, Lindstrom, Ryhanen,
Saukkonen & Selinheimo 2002, 125.)

Kysymysmuoto, johon vastataan vapaamuotoisesti. Anta-
vat tietoa, jota ei muuten valttdmattd huomattaisi, ja voivat
olla tarpeellisia, jos vastausvaihtoehtoja ei voida jostain
syysta antaa etukateen. Vertaa: suljettu osio. (Vehkalahti
2008, 24 - 25.)

Puolueeton. Henkilésta tai ulkopuolisesta asiasta tai ilmi-
osta riippumaton. (Vilkka 2007, 176.) Vertaa: subjektiivi-

nen.

Teoreettisten kasitteiden ja maaritelmien purkaminen em-
piiriselle tasolle seké helposti mitattavaan muotoon (Vilk-
ka 2007, 176).



Subjektiivinen

Strukturointi

Suljettu osio

Totuuden hetki

Puolueellinen. Henkilon omasta nakemyksestéa tai asen-
teesta riippuva omakohtainen nakemys (Suomen kielen

perussanakirja 2004, 143.). Vertaa: objektiivinen.

Asian ja sen ominaisuuksien suunnittelu ja vakiointi. Esi-
merkiksi tutkittava asia vakioidaan kysymyslomakkeen
kysymyksissa ja vastauksissa, jotta kaikki vastaajat ym-

martaisivat asian samalla tavalla. (Vilkka 2007, 14 - 15.)

Kysymysmuoto, jossa vastausvaihtoehdot on rajattu val-
miiksi. Vaihtoehdot eivat saa menna paallekkain eli niiden
tulee olla toisensa poissulkevia. Ne helpottavan niin mit-
tausta kuin tietojen kasittelyd, mutta niita ei voi jalkikateen
muuttaa. Liséksi vastauksista saadaan vain rajallisesti tie-
toa. Vertaa: avoin osio. (Vehkalahti 2008, 24 - 25.)

Ne vuorovaikutustilanteet asiakkaan ja palveluntarjoajan
valilla, jolloin palveluntarjoajalla on mahdollisuus osoittaa
palvelujensa laatu. Asiakas voi kokea niitd useita palvelu-
prosessin aikana, mutta ne ovat aina kriittisia laatukoke-

muksen kannalta. (Grénroos 2009, 111.)



1 JOHDANTO

Siind, missa fyysisten elokuvatallenteiden myynti ja vuokraus on laskenut, niin ra-
hallisesti kuin kappalemaaraisesti aina vuodesta 2008 lahtien, menee elokuvateat-
tereilla verrattain hyvin. Vuonna 2012 teattereiden lipunmyynti oli ensimmaista ker-
taa kymmeneen vuoteen runsaampaa kuin tallenteiden liikevaihto. (Hautaméaki &
Kemppinen (toim.) 2013, 32.) Teatterisalien lukumaara on pysynyt viime vuosina
melko vakaina, ja kayntien maard seka lipputulot ovat nousseet hieman 2000-
luvun alkupuoliskoon nahden. Kavijama&arat ovat nousseet elokuvateattereiden
digitalisoinnin myo6t4, silla se on lisannyt esitettavien elokuvien maaraa seka mah-
dollistanut laajemmat ensi-illat. (Hautaméaki, R. (toim.) 2014, 16 - 17.) Digitalisointi
antaakin elokuvateattereille uusia mahdollisuuksia tarjota parempaa palvelua asi-

akkailleen, mikali ne vain ymmartavat asiakkaidensa luonnetta ja tarpeita.

Taman tyon toimeksiantaja on elokuvateatteri Alareksi, jonka toimintaa yllapitaa
vuonna 1975 perustettu Alareksi Ky. Sen toiminta on pienimuotoista, silla Alarek-
silla on vain yksi satapaikkainen sali. Sali on digitalisoitiin vuonna 2010, ja perin-

teisten 2D-elokuvien liséksi Alareksi voi esittad myos 3D-elokuvia. (Alareksi.)

TyoOn tavoitteena ja tutkimusongelmana on selvittaa elokuvateatteri Alareksin asia-
kaskunta, segmentoida se mielekkaasti seka saada asiakastyytyvaisyyspalautetta
Alareksin palvelun laadusta. Myds tieto mahdollisista puutteista oli toivottavaa,

jotta niihin voitaisiin reagoida toteutettavuuden niin salliessa.

Yritys ei ole aiemmin suorittanut asiakaskyselyja, joten télle oli olemassa tarve.
Tama asiakaskysely suoritettiin maarallisena paperikyselyna itse elokuvateatterin
tiloissa reilun kuukauden aikana. Vaikka kysely oli anonyymi, toimi vastaamisen
houkuttimena mahdollisuus voittaa arvonnassa ilmaisia elokuvalippuja Alareksin

naytoksiin.

Taman tyo sisaltda teoriaosuuden, jossa kasitellaan asiakastyytyvaisyytta, asiak-
kuutta, palvelun laatua seka segmentointia. Liséksi kasitelladn asiakaskyselytut-
kimuksen perusteita seka esitelldadn tassa tdhan tyohon laadittu kyselylomake.
Lopuksi kasitellaan tyon tulokset seka naista tehtavia johtopaatoksia.
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2 ASIAKASTYYTYVAISYYS JA PALVELUN LAATU

Asiakkaalla ja asiakkuudella on eroa. Seuraavassa avataan, kuinka asiakkaasta
saadaan pitkaaikainen, tyytyvainen asiakas. Lisaksi tassa luvussa kaydaan lapi
palvelun laadun maéaritelmaa ja sen eri muotoja, perehdytdadn asiakassegmentoin-

tiin seka kaydaan lyhyesti lapi asiakastyytyvaisyyden mittaamista.

2.1 Asiakkaista

Asiakkuudella tarkoitetaan molemminpuolista vuorovaikutusta asiakkaan ja yrityk-
sen valilla, ja joka luo molemmille arvoa. Riippuen nakdkannasta, asiakkaiksi voi-
daan mieltd& kaikki, joiden kanssa yritys on ollut kontaktissa, tai asiakkuuden eh-
tona voidaan pitdd ostotapahtumaa. (Korkeamaki, Lindstrém, Ryhanen, Saukko-
nen & Selinheimo 2002, 125; Rope & Pdllanen 1998, 27.) Kukin asiakas, oli tAma
sitten yksi henkil®, yritys tai vaikka seura, luo oman asiakkuutensa, jonka perusta-
na toimii arvon tuottaminen asiakkaalle, mika taas luo pohjaa pitkaaikaiselle asiak-
kuussuhteelle. Myo6s yritys hyotyy asiakkuudesta esimerkiksi uuden oppimisella
yksiloitya tuotetta tai palvelua suunnitellessa, tai tunnetun asiakkaan nimeamisella
markkinointiviestinnassa. Koska asiakaskannoissa tapahtuu aina myds muutoksia
sekd asiakaskatoa, on tarkeda pitad kiinni ja huolehtia vanhojen asiakkuuksien
tyytyvaisyydesta. (Korkeaméki ym. 2002, 125 - 126.) Elokuvateatterien tapaukses-
sa asiakkaiden kuuntelu voi olla elintarkeaa, ja yhteistytta asiakkaiden kanssa
voidaan tehda esimerkiksi teemapaivilla tai -festivaaleilla, jolloin teatterissa nayte-
taan harvinaisempia tietyn aihepiirin elokuvia, kuten kauhu- tai taide-elokuvia. Li-
saksi teatterin oheispalveluihin voi ja kannattaa panostaa, jolloin siella kaynti on
asiakkaalle kokonaisvaltaisempi elamys pelkéan ison valkokankaan lisaksi, ja siten

suurempi houkutin.

Vaihtokeskeisessa markkinointinakokulmassa asiakasta pidetd&n asiakkaana vain
ajoittaisten markkinoinnin ja myyntitoimenpiteiden aikana, jolloin tiedon, palvelun
tai muun hyoédykkeen vaihtoa tapahtuu. Suhdeasiakkaat ovat sen sijaan osana
jatkuvaa prosessia, jonka tulisi valittyd myos asiakkaalle siten, etta asiakas kokee

voivansa saada apua myos hyodykkeiden vaihdon vdalisena aikana. (Grénroos
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2009, 63.) Suhteiden luominen voikin olla merkittdva etu yritykselle taloudellisesti,
silla vakioasiakkaat tuntevat tuotteet ja palvelut entuudestaan, jolloin opastami-
seen ei kulu resursseja, heiltd voi kysya kehitysideoita ja heista kiinni pitdminen
tulee viisi kertaa halvemmaksi, kuin uuden asiakkaan saaminen. (Valvio 2010, 70.)
Toisaalta naitda suhdeasiakkaita on osattava kohdella kuin asiakkaita, vaikka he
eivat olisikaan ostamassa mitaan silla hetkella (Gronroos 2009, 63). Suhdeasiak-

kuudesta koituu kuitenkin hyotyja niin asiakkaalle kuin yritykselle.

Asiakastyytyvaisyytta tavoitellessa seka asiakkaiden ehtoja mydétéillessa on kui-
tenkin hyva pitaa mielessa, etteivat uskollisetkaan asiakkaat ole valttamatta kan-
nattavia tai tyytyvaiset uskollisia. Vanhat uskolliset asiakkaat tuovat toki enemman
tai vAhemman saanndllisesti rahaa yritykseen, ja heidan yllapitonsa on edullisem-
paa kuin uusien hankkiminen. Kuitenkaan suurin osa asiakkaista ei ole kannatta-
via heihin ndhtyyn panostukseen verrattuna. Nait& voivat olla esimerkiksi liian har-
voin tai liilan pienia summia kerralla kuluttavat asiakkaat, olivat he kuinka pitkaai-
kaisia ja uskollisia tahansa. Alasta riippuen jopa suurin osa yritysta vaihtaneista
asiakkaista ovat saattaneet olla "tyytyvaisista" tai "erittain tyytyvaisista" aikaisem-
piin yrityksen palveluihin. Palveluntarjoajaa saatetaan vaihtaa esimerkiksi hinnan,
kokeilunhalun tai vaikkapa poismuuton takia. (Storbacka & Lehtinen 2006, 102 -
103.)

Asiakasuskollisuuskin voidaan jakaa useampaan osa-alueeseen: jakamattomiin,
jaettuihin, opportunistiset seka poikkeamat. Jakamattomasti uskolliset ovat keskit-
taneet kaikki ostotapahtumansa samalle organisaatiolle, kun taas jaetusti uskolli-
nen esimerkiksi kahden tai kolmen valille, mutta kayttaa kaikkia usein ja saannolli-
sesti. Opportunistinen asiakas ei ole valttamattd uskollinen erityisesti millekaan
yritykselle vaan etsii aina merkittavintd hyotya itselleen. Uskollisuudesta poikkea-
minen saattaa olla vain véliaikaista, tai kuten edella mainittua, pysyvaa. (Ylikoski
1999, 174.) Tasta syysta yrityksen kannattaa pitda kohtuus mukana vain tiettyihin
asiakkaisiin panostaessa tai ainakin sen tulee tietda, onko se edes alun perink&an
kannattavaa. Elokuvateatterikaan ei voi ottaa saanndllisesti ohjelmistoonsa vain
paria kolmea henkildd kiinnostavia filmeja tai muita kallita lisdpalveluja, elleivat
asiakkaat muuten palkitse kinoa nahdysta vaivasta.
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2.2 Palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys, tai neutraalimmin ilmaistuna asiakaskokemus, syntyy kaikista
asiakkaan ja yrityksen valisista kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista seka naiden
yhteissummasta. Asiakas siis vertaa omia kokemuksiaan esimerkiksi henkildston,
tuotteiden, palveluympariston ja/tai tukijarjestelmien kanssa seka naista syntyneita
tunteita ja tulkintoja omiin ennakko-odotuksiinsa, joita synnyttavéat esimerkiksi yri-
tyksen oma markkinointi sekd muut asiakkaat. Koska asiakkaan oma vaikutus on
niin merkittava lopullisen koetun laadun aikaansaannissa, on yrityksen vaikea
saavuttaa aina taydellistd asiakastyytyvaisyytta. (Loytand & Kortesuo 2011; 11.
Rope & Poéllanen 1998, 27.)

Palvelu on asiakkaan ja palveluntarjoajan valinen vuorovaikutteinen prosessi, jos-
sa pyritaan tuomaan ratkaisu asiakkaan ongelmaan eli tuottamaan talle jotain hyo-
tya. Palvelut koostuvat useimmiten aineettomista tapahtumista, mutta voivat olla
my0s osittain fyysisid, kuten tuote, jota muokataan asiakkaan toiveiden mukaises-
ti. Palvelu voi tapahtua henkil6kohtaisesti suoraan asiakkaan kanssa, epasuorasti
tai vain osittain asiakkaan kanssa - esimerkiksi laitteiden korjauspalvelut - tai ne
voivat olla niin sanottuja "nakymattémia palveluja”, joissa asiakasta palvellaan
passiivisesti - kuten elokuvalipun ostaminen nettikaupasta. (Gronroos 2009, 76 -
77, 79.) Asiakkaan mielesta palvelua on kaikki se, josta han kokee maksavansa,
sisélsi se sitten asiakaspalvelijan ystavallisen tervehdyksen, taman vaihtoehtoises-
ti tympaantyneen ynahdyksen tai pitkat jonotusajat lippuluukulle (Ylikoski 1999,
20). Kaikille naille palveluille on yhteista se, ettd ne ovat toiminnoista koostuvia
prosesseja, joiden tuottamiseen myos asiakas on osallisena ja jotka tuotetaan ja

kulutetaan jotakuinkin samanaikaisesti (Gronroos 2009, 79).

Palveluiden aikana tapahtuvat vuorovaikutustilanteet, tapahtuivat ne sitten oikei-
den henkilGiden tai vain tietoteknisten jarjestelmien kanssa, sisaltavat niin kutsut-
tuja totuuden hetkia, jotka vaikuttavat olennaisesti asiakkaan kasitykseen palvelun
laadusta. Johtuen palvelun vuorovaikutteisesta luonteesta, myos itse asiakas vai-
kuttaa palvelun lopputulokseen ja sen koettuun laatuun. Tasta johtuen palvelutilan-
teet eivat ole identtisida kesken&éan, joten on hankala ja jopa mahdotonta ennalta
maarittaa tai valvoa lopputuloksen laatua. Palvelua ei myoskaan voi tuottaa etuka-

teen varastoon ja itse palvelua itsessaan ei voi omistaa, jolloin sita ei voida myos-
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kadan helposti etukateen testata, korjata tai palauttaa, toisin kuin fyysista tuotetta
tai mahdollisesti joistain palvelusta syntynyttd lopputuotetta. Laadunvalvonnan
onkin oltava osa palvelun tuotantoa ja kulutusta, eli kdytanndssa tdméan tulee ta-
pahtua asiakaspalvelijan itsensa toimesta. Toisaalta asiakkaan huonoksi kokema
tilanne tai palvelu voi kokonaisuudessaan muodostua positiiviseksi, mikali esimer-
kiksi reklamaation hoidossa onnistutaan erityisen hyvin. (Grénroos 2009, 80 - 81,
100 - 102; Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 22 - 23.)

Asiakkaan kokema laatu voi olla mita tahansa, minka asiakas itse kokee merkityk-
selliseksi ja joka vastaa asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin. Siind, missa teknillista
laatua eli lopputulosta on yleensé yksinkertaista analysoida objektiivisesti ja yrityk-
senkin on melko helppoa ennakoida sen laatua, on toiminnallista eli palvelupro-
sessin laatua hankalampaa ennustaa, silla asiakaskin kokee tilanteen hyvin sub-
jektiivisesti. Asiakkaan kokemukseen vaikuttavat esimerkiksi palvelun saatavuus,
asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus seka tapa sanoa asioita, toiset asiakkaat
seka yrityksen imago. Naista erityisesti imago vaikuttaa palvelun tai lopputuotteen
virheisiin joko vahattelevasti, mikéli imago on positiivinen, tai virheita korostavasti,
jos se on negatiivinen. (Gronroos 2009, 101 - 103.) Yrityksen oma kasitys tuotta-
mastaan laadusta voi siten poiketa merkittdvasti asiakkaan omasta kokemuksesta
(Ylikoski 1999, 117).

On myo6s olemassa palveluja, jotka ovat osittain teknillisia ja osittain toiminnallisia,
kuten toimitukset ja valitusten kasittely. Talloin kannattaa pitaa mielessa, etta pro-
sessilaatu saattaa olla asiakkaalle jopa tarkedmp&a kuin itse lopputulos. (Ylikoski
1999, 118.) Kokonaislaatua huomioitaessa voidaan pitdd mielessa myos palvelu-
maiseman laatu seka taloudellinen laatu. Elokuvateatterissa on hyva ottaa huomi-
oon ymparistdn fyysiset ominaisuudet, kuten odotusaulan viihtyisyys ja teatterin
mukavuus. Toisaalta taloudellisesta laadusta puhuttaessa tarkoitetaan asiakkaan
kasityksesta ostoratkaisunsa taloudellisesta seurauksista, eli tdssa tapauksessa
onko hanesté kannattavaa kayttda muutama euro lisdd nahdéakseen elokuva juuri
sen ilmestyttya teatterissa esimerkiksi 3D:n tai tunnelman vuoksi vai odottaako
han mieluummin né&kevansa elokuvansa kotonaan ja omilla ehdoillaan. (Gronroos

2009, 101 - 103.) Yrityksen kannattaa pitaa mielessa, ettd ulkoiset piirteet antavat
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asiakkaalle kasityksen odotettavissa olevasta palvelun laadusta, mikali asiakas on
esimerkiksi viel& harkinnan kannalla ostopaatoksessaan (Pesonen ym. 2002, 23.).

Edella mainittujen laatu-ulottuvuuksien liséksi asiakkaan kokemaan kokonaislaa-
tuun vaikuttavan liséksi odotukset, joita esimerkiksi markkinointi, muiden asiakkai-
den kokemukset seka asiakkaan omat tarpeet muovaavat. Naistéa esimerkiksi suu-
sanalliseen viestintaan yritys ei voi suoraan vaikuttaa. Toisaalta yrityksen kannat-
taa olla lupaamatta liikoja, silla liian korkeat odotukset voivat romuttaa asiakkaan
kokemuksen, mikali yritys ei ylla tai ylita naita oletusarvoja, vaikka palvelu tai tuote

olisi muuten laadukas ja onnistunut. (Grénroos 2009, 105 - 106.)

Palvelujen muuttuessa yha enemméan sahkodiseen muotoon, asettaa se mahdolli-
suuksien liséaksi myds uusia haasteita. Nopeudesta tulee entistakin merkittavampi
tekija ja esimerkiksi asiakkaiden tiedusteluihin on reagoitava entistd nopeammin.
Asiakkaan tyytyvaisyys palveluun ei kay ilmi yhta helposti kuin suorassa palveluti-
lanteessa asiakaspalvelijan kanssa, jolloin myyja voi seurata asiakkaan fyysisia
reaktioita ja sanoja sekéa reagoida niihin valittomasti. Sahkoisesti koettu hyva tai
erinomainen palvelun laatu tulisi jatkua myds asiakkaan ja palveluntarjoajan edus-
tajan kohtaamiseen, jolloin kokonaismielikuva pysyy yhtenaisend. On myds pidet-
tava mielessa, ettd osa palveluista toimii ainakin toistaiseksi paremmin entisellaan

eika kaikkea voi tai kannata siirtda verkkoon. (Valvio 2010, 23 - 24.)

Reklamaatiot ovat erinomainen keino saada palautetta asiakkaalta, vaikka ne si-
nansa ovat ikava asia. Lisaksi jopa 95 prosenttia valittaneista asiakkaista pysyy
ostajina, mikali he saavat nopean ja tyydyttadvan vastauksen. (Valvio 2010, 147 -
148.) Elokuvateatterillakin voi olla monia epékohtia, joihin asiakas voi vaatia korja-
usta. Esimerkiksi jokin tietty kioskin tuote voi loppua kesken, asiakaspalvelija voi
olla epaystavallinen tai elokuvateatterissa voi tapahtua jokin tekninen ongelmati-
lanne, joka ei valttamatta edes johdu itse kinosta, kuten séhkokatko. Tall6in henki-
l6kunnan pitaa tietédd, kuinka se voi korjata tilanteen asiakkaan hyvéksi mahdolli-
simman pian tai muita tapauksia varten teatterilla olisi hyva olla helposti saatavilla

oleva palautejarjestelma, johon saatuun palautteeseen myoés reagoidaan.
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2.3 Asiakassegmentointi

Asiakassegmentointi on tarkea tytkalu yrityksen palvelutuotannossa. Koska jokai-
sella asiakkaalla on erilaisia odotuksia ja tarpeita, voi olla tarpeellista jakaa asiak-
kaat selkeisiin ja toisistaan selvasti poikkeaviin segmentteihin ja naistd edelleen
kohderyhmiin, joiden tarpeisiin yrityksell& on resursseja ja mahdollisuuksia panos-
taa. (Gronroos 2009, 422 - 423.) Elokuvateatterin asiakkaat voidaan jakaa esimer-
kiksi ostaneisiin asiakkaisiin seka kanta-asiakkaisiin, joista kanta-asiakkaat kaytta-
vat teatterin palveluja tiheammin. Taten esimerkiksi markkinointia voidaan keskit-
taa satunnaisesti kayville asiakkaille, joille voidaan tarjota vaikka aikarajoitettuja
sarjalippuja kayntien tihentamiseksi. (Korkeamaki ym. 2002, 143.) Elokuvat itses-
saan ovat myo6s hyvin sidottuja kohderyhmiin ikarajoitusten, sisaltdmienséa aihei-
den ynnd muiden syiden vuoksi, joten teatterin olisi hyva tietdaa asiakaskuntansa
rakenne ja tarjota kaikille segmenteille viihdettd mahdollisuuksien ja kannattavuu-
den mukaan, jotta lilan yksipuolisella tarjonnalla ei karkotettaisi tarkeita asiakkuuk-

sia.

Asiakkaat segmentoidaan niiden ominaisuuksien perusteella, jotka vaikuttavat
heidan ostokayttaytymiseensa. Naita voivat olla esimerkiksi ika, sukupuoli, asuin-
paikka seka pienten lasten maara. Nama asiat voivat vaikuttaa siihen, minka tyyp-
pisiad elokuvia ja mihin aikaan asiakas haluaisi mieluiten elokuvateatterissa vierail-
la, sek& myds ostotiheyteen. Ajan kanssa asiakkaat voivat myos vaihtua segmen-
tistd toiseen esimerkiksi perheenlisayksen, muuton tai taloudellisen tilanteen mu-
kaan. Myds uusia segmentteja voi syntya tai vanhoja poistua asiakaskunnan mu-
kana. Esimerkiksi voidaan vaittaa, etté viela kymmenen vuotta sitten naispuoliset
supersankarielokuvien katsojat eivat olleet elokuvastudioiden merkittavimpia koh-
deryhmia. Téahan on kuitenkin tullut verrattain lyhyessa ajassa muutos, joka myos

elokuvateattereiden on hyva huomioida. (Laajalahti 2014.)

Asiakassegmentoinnissa ei kuitenkaan saa unohtaa asiakkaiden tarvetta tulla
kohdelluiksi yksil6ina. Asiakaspalvelutilanteissa tama usein toteutuu luonnostaan.
Liséksi nykyisella tietotekniikallakin on esimerkiksi helpompi lahettdd nimikoituja
asiakaskirjeita tai keskustella asiakkaan kanssa sosiaalisessa mediassa suorem-
min kuin vaikkapa standardisoiduimmalla asiakaspalautejarjestelmallda. (Grénroos
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2009, 423.) Talloin asiakas kokee helpommin olevansa yritykselle tarkea yksilona-

kin eika vain mitattdman pienena osana kasvotonta massaa.

2.4 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen voidaan kayttaa niin laadullisia kuin méaaralli-
sid menetelmid. Esimerkiksi kvalitatiivisessa tutkimuksessa voidaan kysya asiak-
kaalta palveluprosessin kriittisista tapahtumista. Tall6in asiakkaiden tulee kuvailla
mahdollisimman seikkaperaisesti tapahtumien kulkua ja miksi han pitda sita tar-
kedna. Yhdistelemalla eri haastatteluita voidaan l6ytda niin yleisia laatuongelmia
kuin onnistumisiakin. Taméan tutkimusmallin etuna on tasmallinen tieto ongelma-

kohdista, jolloin ne voivat olla helpommin korjattavia. (Gronroos 2009, 113, 120.)

Yleisempi palvelun laadun tutkimusmenetelma on kvantitatiivinen tutkimus, jossa
eri palveluprosessin osa-alueita kuvataan eri attribuuteilla, joita asiakkaat arvioivat
numeraalisesti. Esimerkiksi SERVQUAL-menetelmassa asiakas vastaa seitseman
kohdan asteikolla, ovatko he vaittdmien kanssa "tdysin samaa mielta”, "taysin eri
mielta” vai jotain silta valiltd. Taman etuna on numeroiden helppo ymmarrettavyys
ja vertailtavuus. Palvelun laadusta voidaan helposti laskea kokonaispistemé&ara tai
vain joltain osa-alueelta tai kysymykseltd. Ongelmaksi voi kuitenkin muodostua
oikeanlaisten laatuattribuuttien l0ytaminen, jotta kyselysta saataisiin kaikki mahdol-
linen seka hyoédyllisin tieto irti. (Grénroos 2009, 114 - 117.)

Laatuattribuutteja etsiessé hyvana pohjana voidaan pitdd alla olevaa Gronroosin
(2009, 121 - 122.) laatimaa listaa hyvéksi koetun laadun seitsemasta kriteerista.
Se kay lapi kaikki koetun laadun ulottuvuudet, silla prosessiulottuvuuksien lisaksi
se sisaltdd tekniseen laatuun liittyvan kriteerin (ammattimaisuus ja taidot) seka

kaiken suodattavan eli imagoon liittyvan ulottuvuuden (maine ja uskottavuus).
1. Ammattimaisuus ja taidot

Asiakkaat ymmartavat, ettd palveluntarjoajalla ja sen tydntekijoilla on
sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset jarjestelmét seka fyysiset resurssit,

joita tarvitaan heidéan ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun.
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2. Asenteet ja kayttaytyminen

Asiakkaat tuntevat, ettd asiakaspalvelijat eli kontaktihenkilot kiinnittavat
heihin huomiota ja haluavat ratkaista heiddn ongelmansa ystavallisesti

ja spontaanisti.
3. Lahestyttavyys ja joustavuus

Asiakkaat tuntevat, etta palveluntarjoaja, tdman sijainti, aukioloajat,
tyontekijat ja operatiiviset jarjestelméat on suunniteltu ja toimivat siten, et-
ta palvelu on helppo saada ja etta yritys on valmis sopeutumaan vaati-

muksiin ja toiveisiin joustavasti.
4. Luotettavuus

Asiakkaat tietavat, ettd mita tahansa tapahtuu tai mista tahansa on so-
vittu, he voivat luottaa palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin

ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan.
5. Palvelun normalisointi

Asiakkaat ymmartavat, ettd aina kun jotain menee pieleen tai kun tapah-
tuu jotain odottamatonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pi-
taakseen tilanteen hallinnassa ja Ioytaakseen uuden hyvaksyttavan rat-

kaisun.
6. Palvelumaisema

Asiakkaat tuntevat, etta fyysinen ymparistd ja muut palvelutapaamisen

ymparistoon liittyvat tekijat tukevat myonteista kokemusta.
7. Maine ja uskottavuus

Asiakkaat uskovat, ettéa palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, etta palve-
luntarjoaja antaa rahalle vastineen ja etta silla on sellaiset suorituskritee-

rit ja arvot, jotka asiakaskin voi hyvaksya.

(Grénroos 2009, 122.)
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Tama lista ei kuitenkaan ole taysin tyhjentava. Kriteerien painoarvot voivat vaihdel-
la eri alojen tai asiakkaiden mukana, tai listalta voi puuttua jossain tapauksessa
tarkeitd ulottuvuuksia, kuten hinta. (Gronroos 2009, 121 - 122.) Listaus antaa Kkui-
tenkin hyvan pohjan asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekoon. Sitd voidaan myds
kayttda hyodyksi pelkastaan yrityksen palvelutuotannon suunnittelussa tai kehit-
tamisessa muissakin yhteyksissa.
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3 TUTKIMUSMENETELMAT JA TOTEUTUS

Tutkimusstrategia eli menetelmallisten ratkaisujen kokonaisuus valitaan tehtavan
tai ongelman mukaisesti. Menetelméat on tapana jakaa kahtia kvantitatiivisen ja
kvalitatiivisen kesken. Ensimmadinen tunnetaan myds nimella maarallinen tutki-
musmenetelm&, joka pohjautuu vahvasti luonnontieteisiin. Keskeista siind ovat
aiemmat teoriat ja johtopaatokset, hypoteesit, kasitteiden maarittely, havaintoai-
neiston soveltuminen numeeriseen mittaamiseen, satunnaisotanta kattavan koh-
dejoukon saamiseksi, aineiston saattaminen tilastollisesti kasiteltdvaan muotoon
seka sen tilastollinen analysointi, josta voidaan puolestaan tehda loogisia paatel-
mid. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 132, 139 - 140.) Tutkimusaineistoa kera-
taan talléin joko kyselylomakkeen, haastattelujen, systemaattisen havainnoinnin
tai valmiiden rekisterien ja tilastojen avulla. Tietoa keratddn paaosin ennalta suun-
niteltujen tutkimuskysymysten avulla aina samalla tavalla eli vakioidusti, jolloin tie-

to on helppo muuttaa mitattavaan muotoon. (Vilkka 2007, 28 - 31.)

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtana on tutkia mahdollisimman
kokonaisvaltaisesti. Tyypillisesti tietoa hankitaan suoraan tarkasti valitulta kohde-
joukolta esimerkiksi haastattelujen ja keskustelujen muodossa, mutta myos lo-
makkeiden ja erilaisten testien avulla, joilla pyritéan tuomaan erilaiset nakdkulmat
esille. Sen tarkoituksena ei ole teorian testaaminen, vaan uusien, odottamattomien
asioiden loytaminen, joita tutkimuksen tekija ei ole osannut huomioida. Tasta syys-
ta tutkimussuunnitelman on oltava myds joustava ja kyettdva muuttumaan uusien
tekijdiden mukana. Huomattavaa on, etta aineistona voi toimia jopa vain yksi tapa-
us, silla tavoitteena on ymmartaa kohdetta, ei 16ytaa yhteyksia tai muodostaa tilas-
toja. (Hirsjarvi ym. 2009, 161, 164, 181.)

Vaikka ndmé kaksi tutkimusmenetelm&é vaikuttavat toistensa vastakohdilta n&in
esitettyind, ovat ne ennemmin saman jatkumon aaripdita, ja valittu tutkimusmetodi
VoI sijoittua minne tahansa naiden valiin. Kvantitatiivista ja kvalitatiivista tutkimus-
tapaa on vaikea erottaa toisistaan edes teoreettisesti, ja ne ovatkin ennemmin toi-
siaan taydentavia metodeja. (Hirsjarvi ym. 2009, 135 - 136.) Esimerkiksi tdssa tut-
kimuksessa vaittamissd on vastausvaihtoehtoina "taysin eri mieltd", "melko eri

mieltd”, "en samaa enka eri mieltd”, "melko samaa mieltd" seka "taysin samaa
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mieltd". Vastaukset eivat ole aina absoluuttisen oikeita, silla ne pohjautuvat vas-
taajan subjektiivisiin kokemuksiin ja ovat siten ympariston vaikutuksille alttiita, ku-
ten vastaushetkelld juuri sen hetkisen tilanteen mukavuudelle tai epdmukavuudel-
le. Toisaalta vastausvaihtoehdoista on tehty helposti tilastoitavat, jotta eri tuloksia

olisi helppo vertailla kesken&dan numeerisesti.

Maarallisessa tutkimuksessa voidaan kayttad useita eri kysymystyyppeja, jotka on
teorian pohjalta operationalisoitu arkikielelle sekd mitattavaan muotoon. Naista
kenties selkein tyyppi ovat monivalintakysymykset, jotka ovat huolellisen kysymys-
ten- sekd vastaustenasettelun jalkeen myds helposti vertailtavissa. Esimerkiksi
erilaiset asteikot yhdesta viiteen tai huonosta erinomaiseen ovat tutkijalle yksinker-
taisia kasitella vastauksia analysoidessa. Monivalintakysymyksia voidaan tayden-
taa antamalla vaihtoehdoksi yksi avoin kysymys, mikali kaikkia vastausvaihtoehto-
ja ei tunneta tai ole mahdollista listata, kuten asuinpaikkakuntaa. Tall6in yksi vaih-
toehto sisaltda esimerkiksi kysymyksen "muu, mika?" seka tilaa kirjoittaa vastaus.
(Vilkka 2007, 67, 69.)

Avoimilla kysymyksilla voidaan saada monivalintaa spontaanimpia mielipiteita.
Koska vastauksia rajataan mahdollisimman vahan, jaa tutkijan harteille ryhmittaa
ja koodata vastaukset asiasisaltbjen mukaan mahdollisimman tarkasti vertailta-
vuuden saavuttamiseksi. Tama on tyolasta ja mahdollisesti vaikeaa, silla poissul-
kevien luokkien muodostaminen ja vastausten tulkitseminen voi olla hankalaa.
(Vilkka 2007, 68.)

On myo6s olemassa taysin avoimia lomakkeita, joissa on yrityksen yhteystietojen
lisdksi vain muutaman sanan ohjeistus vastaamiseen. Tallaisia voivat olla esimer-
kiksi "Palaute”, "Ruusuja ja risuja" tai "Miten tdnaan palvelimme?". Kaikissa ei ole
edes teksteja, vaan saatetaan turvautua kuvioihin, kuten hymidihin, peukaloihin tai
likennevaloihin. (Vilkka 2007, 68 - 69.)

3.1 Tutkimusmenetelman valinta

Tutkimusmenetelmaksi valittin maarallinen tutkimus. Suositeltu vastausten va-

himmaismaara taman tyyppisissa tutkimuksissa on sata (Vilkka 2007, 17), mihin
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uskottiin paastavan vain kuukaudessa elokuvateatterin panostuksen avulla. Kyse-
lylomake koostuu lahinna monivalintakysymyksistd, seka naita taydentavista
avoimista kysymyksista, mikali tiedosta oli hyva saada tdsmallisempaa palautetta.
Monivalintakysymysten vuoksi lomake on my6s nopea tayttad, jolloin vastaajia on

helpompi saada.

Maarallisen tutkimuksen heikkouksina ovat mahdollisesti heikoksi paatyva otanta,
mikali tavoitteeseen ei paasta. Talloin tulokset saattavat vaaristya eriavien mielipi-
teiden korostuessa kohtuuttomasti toisiinsa ndhden. Tarpeeksi pitka vastausaika
on myoQs tarpeen, jotta mahdollisimman erilaisten elokuvien yleis6 vastaisi kyse-
lyyn yksipuolisen tuloksen valttamiseksi. Kuukausi on siind mielessa verrattain
lyhyt aika, ja on mahdollista, ettd tasta tutkimuksesta puuttuu jokin katsojaryhma,
silla elokuvateatterin sen hetkinen ohjelmisto ei valttamatta sisalla joitakin merkit-

tavia asiakkaita.

Kyselytutkimuksen etuina ovat muun muassa tutkijan ajankaytollisesti nopeasti
kerattava laaja aineisto, aineiston sisalléllinen monipuolinen kattavuus, sen helppo
tallennettavuus ja analysointi seka ennakoitavat aikataulut ja kustannukset. (Hirs-
jarvi ym. 2009, 195.)

3.2 Tutkimusmenetelméan luotettavuus

Tutkimuksessa tarkedd on tyon luotettavuus. Maarallisessa tutkimuksessa sen
arviointi on helpompaa kuin laadullisessa, mutta kummassakin tapauksessa
enemman tai vahemman mahdollista. Luotettavuutta arvioitaessa ja tulosten tois-
tettavuuden vuoksi on tarkeda tehda tutkimuksen toteutuksesta tarkka selostus.
Tulosten luotettavuutta arvioitaessa on tarkeaa pohtia esimerkiksi aineiston keruu-
seen liittyneet olosuhteet, kuten paikka, aikajakso, mahdolliset virhetulkinnat niin
vastaajan kuin tutkijan osalta seka tutkijan kannalta erilaisten luokittelujen tekemi-

sen perusteet. (Hirsjarvi ym. 2009, 231 - 232.)

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa kaytetddn etenkin kvantitatiivisen tutki-
muksen yhteydessa termeja reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetti tarkoittaa tu-

losten pysyvyytta eli jos tutkimus toistettaisiin samoissa olosuhteissa, saataisiin
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myos samat tulokset. Validiteetti tarkoittaa luotettavuutta eli tutkimuksessa tutki-
taan oikeita asioita. Validiteetti voidaan viela jakaa ulkoiseen ja sisdiseen luotetta-
vuuteen, joista jalkimmainen voidaan viela jakaa edelleen sisalto-, rakenne- ja kri-
teerivaliditeeteiksi. (Kananen 2010, 128 - 129.)

Ulkoisella validiteetilla mitataan yleistettavyytta eli tulosten patemista samanlaisis-
sa tilanteissa (Kananen 2010, 129). Esimerkiksi tdssa tutkimuksessa etsitaan elo-
kuvateatteri Alareksin asiakassegmentteja, ja naiden segmenttien tulisi siis kayt-
taytyd tutkimustulosten mukaisesti myos tutkimuksen ulkopuolella, vaikka tutki-
musta ei suoritetakaan kaikilla Alareksin asiakkailla. Tasta syyta Alareksin asiak-

kaista on saatava kattava otos, jotta tutkimus olisi myos ulkoisesti validi.

Sisaltdvaliditeetti tarkoittaa oikeiden mittarien kayttéa eli tutkimuksessa mitataan
juuri sitd, mitd on tarkoitus tutkia. Taten mittarien taytyy olla oikeita, toimivia ja
tarkkoja. Rakennevaliditeetti liittyy k&sitteiden luotettavuuteen, ja silla mitataan,
kuinka hyvin teoriasta johdetut kasitteet on esitetty tutkimuksessa. Kriteerivalidi-
teetti liittyy taas muiden tutkimusten hyddyntamiseen omassa tutkimuksessa, ja
niihin viittaamiseen, jolloin saadaan tukea omille tutkimustuloksille. Mikali aikai-
sempia tutkimuksia on vain olemassa, on sen kayttd helppoa. Sisaisen validiteetin
toteutumista on lahes mahdoton arvioida, mutta sen toteutumista voidaan edistaa
tarkalla dokumentoinnilla seké kéasitteiden eksaktilla maarittelylla ja johtamisella
teoriapohjalta. (Kananen 2010, 130 - 131.)

3.3 Kyselylomakkeen rakentaminen

Kyselyyn valittiin pd&osin suljettuja kysymysosioita, silla tiettyjen tietojen ei tarvin-
nut olla erityisen tarkkoja, kuten vastaajan ian ja toisaalta vastaajille ei haluttu an-
taa liian avoimia tai "ymparipyoéreita” vastausmahdollisuuksia esimerkiksi asuin-
paikan suhteen, jolloin vastausten vertailu olisi helpompaa. Monivalintaruudut on
myo6s nopea tayttaa, mika voi houkuttaa asiakkaita vastaamaan herkemmin. Mah-
dollisia puutteellisia vastausvaihtoehtoja taydennettiin avoimella valintaruudulla
"muu, mika?" elamantilannetta seka& asuinpaikkaa koskevissa kysymyksissa.

Avoimia kysymyksia olivat sopivat naytdsajat arjelle ja viikonlopulle, mielipiteelle
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koetusta 3D-elokuvasta tai miksi sellaista ei oltu viela katsottu, lisédtoiveet kioskin

valikoimaan seka taysin avoin palauteosio.

Vaittdmia lukuun ottamatta kaikki suljetut kysymysosiot liittyivat oleellisesti asia-
kassegmentointiin. Vastausvaihtoehdot haluttiin rajoittaa juuri tata ajatellen, jotta
erilaisia ryhmié ja vertailuja olisi helppo suorittaa. Lisaksi avoimet kysymykset so-
pivimmista naytdsajoista olivat segmentoitavissa. Segmentointi varten oli hyva
kerata asiakkailta joitain perustietoja vertailtavuuden pohjaksi. N&ita vasten peilat-
tavaksi tarvittiin erilaisia elokuvateatterin toiminnan kannalta oleellisia mieltymyk-

sid, kuten naytdsaikoja tai elokuvalajeja.

Naytdsaikojen tiedustelu jatettiin avoimeksi liiallisten vaihtoehtojen vuoksi. Pelkas-
taan tasatunteja olisi 24 seké arjelle etta viikonlopulle, miké olisi suotta vienyt lo-
makkeesta liikaa tilaa. Lisdksi vastaajan on itsekin helppo kirjata mieleiset kel-
lonajat ylos ymmarrettdvan ohjeistuksen perusteella vaikka minuutin tarkkuudella.
Datan ker&éja voi sitten pydristaa naita poikkeuslukuja oman harkinnan perusteel-
la l&himpaan varttiin, puolituntiseen tai tuntiin esimerkiksi muiden vastausten pe-
rusteella vertailukelpoisten lukujen aikaansaamiseksi. Samoin ehdotukset kioskin
valikoimaan jatettiin avoimeksi turhan moninaisten vaihtoehtojen vuoksi. Liséksi
pienella teatterilla ei ole resursseja lisdtd naposteltavien valikoimaa kovin laajaksi,
joten vastaajia ei haluttu "yllyttaa". Mahdollisia puutteita toki saattoi olla, joten néai-
den ilmoittamiseen annettiin mahdollisuus seka jos jotain pyydettaisiin oikein pal-

jon, voi Alareksi kayttaa harkintaa sen taytantoon panemiseksi.

Kysymykseen "Minka tyylisia elokuvia kayt yleensa katsomassa elokuvateattereis-
sa?" vastausvaihtoehdoiksi on valittu eri elokuvien lajityyppeja eli genreja. Saman
genren eri elokuvia saattaa yhdistaa erimerkiksi juoni, elokuvalliset ilmaisukeinot
tai jokin muu tekija tai tekijat. Lajityypit muodostuvat pitkien aikojen saatossa, kun
niista tulee elokuvien totuttuja kaytant6ja. Tassa kyselysséa on kaytetty kyselynlaa-
tijan oman kokemuksen ja harkinnan perusteella joitakin yleisimpi& elokuvateatte-
reissa naytettavia naytelmaelokuvien genreja. Koska valtaosa teattereissa esitet-
tavista elokuvista on naytelméaelokuvia, oli jotakuinkin turhaa sisallyttda kyselyyn
muita elokuvaluokkia kuten dokumentteja tai kokeellisia taide-elokuvia. (Juntunen
1997, 59.)
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Lopuilla avoimilla sekd Alareksia koskevilla vaitoksilla haluttiin tutkia asiakastyyty-
vaisyytta seka palvelun laatua. Vaittdmien avulla palvelun laadusta saataisiin hel-
posti vertailtavaa dataa, ja avoimilla osioilla taas tarkeita, mahdollisesti ennalta
arvaamattomia mielipiteitd. Vaittamat pohjustettiin Grénroosin (2009, 122) esitta-
maan seitsemaan koetun laadun kriteeriin. Naiden pohjalta saatiin kattava kuva
Alareksin eri palvelutekijoista, joiden kanssa asiakkaat ovat enemman tai vahem-

man kosketuksissa.

3.4 Kyselylomakkeen sisaltd

Kyselylomake alkoi perustietojen keruulla. Suljetuilla kysymysosioilla tiedusteltiin
sukupuolta, ikaa, elamantilannetta seka asuinpaikkakuntaa. Sukupuolesta annet-
tiin kaksi vaihtoehtoa, mies tai nainen. lkaa kysyttiin kuuden ikdryhman perusteel-
la: alle 16-vuotiaat, 16 - 21 -vuotiaat, 22 - 30 -vuotiaat, 30 - 40 -vuotiaat, 40 - 60 -
vuotiaat sekd yli 60-vuotiaat. Elaméantilanteesta vastaajalta kysyttiin, onko tama
opiskelija, tydelamassa, tyoton, eldkelainen, kotiaiti/-isa tai "muu, mika". Viimei-
seen oli mahdollista kirjata oma vastaus. Asuinpaikassa vastausvaihtoehtoina oli-
vat Alajarvi, Lehtimaki, joka on vuonna 2009 Alajarveen liitetty entinen oma kun-
tansa (Alajarvi), Soini, Vimpeli, Lappajarvi seka "muu kunta, mika". Jalleen viimei-
seen kohtaan oli mahdollisuus kirjoittaa oma vastaus.

Seuraavaksi kysyttiin kuuluuko vastaajan perheeseen alle 12-vuotiaita lapsia. Vas-
tausvaihtoehtoina olivat yksinkertaisesti kylla ja ei. Myontavasti vastanneilta kysyt-
tiin viela taydentavasti, kaydaanko lasten kanssa yhdesséa elokuvissa, mihin ol
my0s vain kylla ja ei vastausvaihtoehdot. Kysymykset liittyvat luonnollisestikin lap-

siystavallisten elokuvien kysyntaan.

Asiakasuskollisuutta tiedusteltiin kahdella kysymyksella. Ensimmaisessa kysyttiin,
kuinka usein vastaaja kay elokuvateatteri Alareksissa. Vastausvaihtoehtoina tahan
olivat kerran tai useammin kuukaudessa, kerran kolmessa kuukaudessa, kerran
puolessa vuodessa sekd kerran vuodessa tai harvemmin. Toisessa tiedusteltiin,
kayko vastaaja myds muualla elokuvateattereissa, mihin vastausvaihtoehdoiksi

annettiin kylla, usein; kylla, harvoin seka en.
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Asiakkaiden mieltymyksiin perehdyttiin kolmen kysymyksen avulla. Yleisimpia asi-
ointipaivid elokuvateatterissa sai valita useamman neljasta vaihtoehdosta, jotka
olivat arkena (ma - to), perjantaina, lauantaina seka sunnuntaina. Sopivinta nay-
tosaikaa tiedusteltiin kahdella avoimella kysymyksella eli erikseen arkipaivalle se-
k& viikonlopulle. Lisaksi pyydettiin valitsemaan maksimissaan kolme eri elokuva-
tyylia, joita vastaaja kay yleensa katsomassa elokuvateattereissa. Tahan vaihtoeh-
toina olivat draama, lasten, fantasia/tieteis, jannitys, kauhu, toiminta, komedia se-
kad rakkauselokuvat. Kysymysten avulla voidaan esimerkiksi kohdentaa markki-
nointia seka tarjontaa tai mahdollisesti 16ytaa jokin ylenkatsottu asiakkaiden suo-
sikki naytosaika tai genre.

3D-elokuvien vetovoimaisuutta Alareksin asiakaskunnassa testattiin kysymalla,
ovatko he kayneet katsomassa yhden tai useamman 3D-elokuvan Alareksissa.
Vastausvaihtoehtoina oli kylla tai ei, joihin kumpaankin liitettiin viela jatkokysymyk-
set. Myonteisesti vastanneilta tiedusteltiin, mita mieltd he olivat kokemuksesta.
Kielteisesti vastanneilta puolestaan kysyttiin, miksi he eivat ole néain tehneet. Kum-
pikin jatkokysymyksista olivat tdysin avoimia erilaisten ja mahdollisesti taysin uusi-

en seka merkittavien asiakaskokemusten kuulemiseksi.

Elokuvateatteri Alareksistéa esitettiin seuraavaksi yksitoista vaittamaa, jotka poh-
jautuivat Gronroosin (2009, 121 - 122) esittamiin seitsemaan koetun laadun kritee-
reihin. Vastausvaihtoehtoina oli arvosanat yhdesta viiteen, yhden tarkoittaessa
"taysin eri mielta" vaittdman kanssa, kaksi "melko eri mieltd", kolme "en sama en-
k& eri mieltd", neljd "melko samaa mielta seka viisi "tdysin samaa mielta". Kaikki
vaittamat esittivat Alareksin positiivisessa valossa, joten numero viisi oli aina paras
arvosana ja yksi heikoin. Vaittamilla voidaan saada hyva kuva Alareksin vahvuuk-

sista ja toisaalta tarkeista kehittdmiskohteista.

Palvelumaisemaa koskivat vaittamat "elokuvateatterin tilat ovat toimivat" seka
"elokuvateatterin aula on viihtyisd". Vaite "elokuvateatterin tekniikka toimii hyvin"
liittyi ammattilaisuuden seké taidon laatukriteeriin. Tahan liittyi myos vaite "www-
sivut ovat informatiiviset. Taman vaittdman peraan lisattiin lisaksi vastausvaihtoeh-
to "en ole kaynyt www-sivuilla®, jotta sivulla kdymattomat eivat vaaristaisi numero-

arvosanoja valitsemalla vaikkapa vaihtoehtoa "en samaa enka eri mielta". Toisaal-
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ta tieto sivuilla kdymattomistakin ihmisistd voi olla arvokasta esimerkiksi markki-

noinnin suhteen.

Henkilokunnan asenteita ja kayttaytymista testattiin vaittamalla, ettd henkilokunta
on ystavallistd, kun taas heidan lahestyttavyyttddn ja joustavuuttaan vaittdamalla,
ettd henkilokunta on helposti tavoitettavissa. "Jos naytoksen aikana ilmenee tekni-
sid ongelmia, otetaan asiakkaat hyvin huomioon" -vaitokselld testattiin palvelun
normalisointiin liittyvaa laatukriteeria. Maineeseen ja uskottavuuteen liittyivat vait-
tamat "voisin suositella elokuvateatteri Alareksia ystavilleni, "elokuvateatteri Ala-
reksilla on hyva maine" sekéa "Alareksi on ensisijainen valintani lahialueeni eloku-
vateattereista". Viimeinen vaittdma "kioskin valikoima on riittava" voitaisiin laskea
kuuluvaksi ammattimaisuuden ja taitojen laatukriteeriksi, mutta ensisijaisesti silla

haluttiin kuitenkin selvittdd, onko tuotelisayksille oikeaa tarvetta.

Kyselyn lopuksi esitettiin viela yksi avoin 0sio, jossa sai tAsmentaa jotain aiempaa
vastausta tai antaa muuta palautetta. Sen lisaksi kehotettiin antamaan niin myon-
teisia kuin negatiivisiakin kommentteja. Osion perdssa esitettiin viela kiitossanat

tayttajalle.

3.5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin fyysisen paperilomakkeen muodossa, jota jaettiin elokuvate-
atteri Alareksin aulassa. Henkilokunnan tehtavaksi tuli tarjota tayttomahdollisuutta
lippujen oston yhteydessa. lhmisten toivottiin tayttdvan lomakkeet odottaessaan
salin ovien avaamista. Tavoitteena oli saada sata taytettya lomaketta takaisin, jol-
loin noin kuukausi miellettiin sopivaksi ajaksi. Lomakkeet vietiin Alareksiin syys-
kuun 2013 alkupuoliskolla, ja tavoitemaaraan paastiin hieman elokuun puolivalin

jalkeen. Tulokset on analysoitu SPSS- ja Excel-ohjelmistojen avulla.
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4 TULOKSET

1%

B Miehia
M Naisia

™ Ei vastausta

Kuvio 1 Sukupuolijakauma.

Vastaajista 37 kappaletta ilmoitti olevansa miehia ja 60 naisia. Yksi jatti ilmoitta-
matta sukupuolensa. Taméan perusteella Alareksin asiakkaista suurin osa eli 61
prosenttia kaikista vastanneista olisi naisia. Kuviossa 1 on esitetty sukupuolija-

kauma visuaalisesti.
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0% . l

alle 16 v. 16-21v. 22-30v. 31-40v. 41-60v. yli 60 v.

Kuvio 2 lIkajakauma.

Kuviossa 2 ndhdaan vastaajien ikdjakauma. Vastanneista merkittavin ikdryhma ol
41 - 40-vuotiaat, joihin 39,8 prosenttia vastanneista ilmoitti kuuluvansa. Toiseksi
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suurin ikaryhma olivat 16 - 21-vuotiaat 23,5 prosentilla ja kolmanneksi 31 - 40-
vuotiaat. Pienimmat ikaryhmat olivat alle 16-vuotiaat 3,1 prosentilla ja yli 60-

vuotiaat 5,1 prosentilla.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Opiskelija

22,4
Tybeldamassa 58,2 %

Tydton
Eldkeldinen

Kotiaiti/koti-isa

Muu

Kuvio 3 Elamantilanne.

Kuviossa 3 on esitetty vastaajien elamantilanne. Kyselyyn vastaajista suurin osa
eli 58,2 prosenttia on tydelamassa. Toiseksi suurin osa eli 22,4 prosenttia ilmoitti
olevansa opiskelija. Nama kaksi ovat siis ehdottomasti Alareksin suurimmat asia-
kasryhmat. Kuusi vastaajaa vastasi olevansa elékelainen, samoin toiset kuusi ole-
vansa kotivanhempi. Nelja ilmoitti olevansa ty6ton ja loput kolme kappaletta ole-

van jotain muuta, joista yksi tdsmensi olevansa sairaslomalla.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Alajarvi 57,7 %
Lehtimaki
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Vimpeli
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Muu

Kuvio 4 Asuinpaikat.
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Vastaajien asuinpaikat jakaantuivat paaosin Alajarvelle seka Alajarven yhteyteen
vuonna 2009 litetyn Lehtim&en alueelle, kuten nahdaan kuviossa 4. Yhteensa
vastaajista 78,5 prosenttia tuli talta alueelta. Loput vastaajista tulivat Soinista,
Vimpelista, Lappajarvelta seka erikseen ilmoitetusti Seinajoelta, Alavudelta, Kyy-
jarvelta, Kauhajoelta, Jyvaskylasta, kaksi Vaasasta ja yksi jopa Saksan Ulmista.
Lisaksi yksi oli listannut seka Alajarven etta Ylivieskan kotipaikkakunnikseen.
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Kuvio 5 Elokuvissa kaynti lasten kanssa.

Vastaajista 40 kappaletta eli 40,8 prosenttia ilmoitti perheessa olevan alle 12-
vuotiaita lapsia. 33 vastaajaa eli 80,5 prosenttia vastasi kayvansa lasten kanssa
elokuvissa, ja vain kahdeksan kappaletta eli 19,5 prosenttia vastasi kieltavasti.
Kaikista vastaajista 57 kappaletta eli 58,2 prosenttia ilmoitti, ettei perheessa ollut
alle 12-vuotiaita lapsia, ja yksi jatti vastaamatta. Kuviossa 5 on esitetty vastausja-

kauma kumpaankin kysymykseen.
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Kuvio 6 Kayntitiheys Alareksissa.

Vastaajien kayntitiheys Alareksissa on esitetty kuviossa 6. Noin kaksi viidesosaa
eli 39,6 prosenttia vastanneista ilmoitti kdyvansa Alareksissa kerran kolmessa
kuukaudessa. Noin kolmannes eli 32,3 prosenttia ilmoitti kdyvansa kerran puoles-
sa vuodessa ja 20,8 prosenttia vain kerran vuodessa tai harvemmin. Loput, eli 7,3
prosenttia ilmoitti kdyvansa kerran tai useammin kuukaudessa Alareksissa. Kaksi

vastaajaa jatti vastaamatta kysymykseen.
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Kuvio 7 Muissa elokuvateattereissa asiointi.

Kysyttdessa, kayvatko vastaajat myds muualla elokuvateatterissa, 68 vastaajaa el
suurin osa 69,4 prosentillaan ilmoitti asioivansa harvoin myds muissa elokuvateat-

tereissa Alareksin liséksi. 25 kappaletta eli 25,5 prosenttia vastaajista on taysin
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uskollisia Alareksin asiakkaita, ja viisi kappaletta eli 5,1 prosenttia vastasi kayvan-
séa usein muualla elokuvissa. Tulokset on esitetty kuviossa 7.
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Kuvio 8 Yleisimmat asiointipaivat elokuvateatterissa. Aanet kappalemaarina.

Suosituimpia elokuvateatterissakayntipaivia kysyttiin monivalintakysymyksessa,
jonka vastaukset on avattu kuviossa 8. Vaihtoehtoina olivat arkena eli maanantais-
ta torstaihin, perjantaina, lauantaina seka sunnuntaina. Suosituimmaksi paivaksi
nousi lauantai 54 &anelld, toiseksi sunnuntai 51 aanella ja kolmanneksi perjantai
49 aanelld. Mieluiten arkena elokuvissa kay vain 30 vastaajaa, joka tosin vastaa
noin kolmasosaa kokonaisvastaajien maarasta.
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Kuvio 9 Sopivimmat naytésajat arkisin ja viikonloppuisin. Aanet kappaleina.
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Seuraavaksi tiedusteltiin sopivinta néytdsaikaa niin arkena kuin viikonloppuna.
Vastausvaihtoehtoja ei erikseen maéaritelty, ja vastaajat saivat kirjata yksittaisia
kellonaikoja tai tietyn aikavalin. Vastaukset on esitetty kuviossa 9. Arkisin ylivoi-
maisesti suosituin naytdsaika oli klo 19:00 51 aanella eli noin 55 prosentilla kaikis-
ta annetuista aanista. Toiseksi suosituin kellonaika oli 18:00 23 aanella eli joka
neljas aanista. Kolmanneksi tuli klo 20:00, joka sai kahdeksan aanta. Loput arki-
paivien kellonajoista klo 15:00 ja 21:00 valilla saivat kaksi aanta lukuun ottamatta
kello neljaa illalla, joka sai vain yhden aanen. Yksi vastaajista kirjoitti kellonajan
sijaan vastauksekseen "ilta", ja on jatetty epaméaaraisyytensa vuoksi aanien ulko-

puolelle.

Viikonloppuisin suosituimmat naytdsajat olivat jarjestyksessaan klo 19:00 ja 20:00,
joista ensin mainittu sai 34 prosenttia eli 37 kappaletta aanista, ja toinen 26 pro-
senttia aanista eli 28 kappaletta. Kolmannelle sijalle jai klo 18:00 15 &anella ja nel-
janneksi muista poikkeava klo 15:00 13 aanella. Noin kuusi prosenttia aanista sai-
vat kellonajat 16:00 ja 17:00 kuudella aanellaan, klo 21:00 sai kolme aanta ja vahi-
ten suosittu kellonaika oli 14:00 yhdella annetulla &anella. Liséksi kaksi vastaajaa
kirjoitti vastauksekseen "milloin vain", yksi ilmoitti "ei valid" seka yksi vastasi "kel-
lonajalla merkitystd", josta oletettavasti puuttuu sana "ei" valista.
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Kuvio 10 Suosituimmat elokuvagenret.

Monivalintakysymyksené esitettiin myos, minkéa tyylisia elokuvia vastaajat kayvat
yleenséa elokuvateatterissa katsomassa. Maksimissaan kolme vastausvaihtoehtoa
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kahdeksasta pyydettiin valitsemaan, mutta jotkut vastaajista saattoivat valita myos
nelja tai l&ahes kaikki naista. Jokainen vastaus on kuitenkin otettu tuloksissa huo-
mioon. Kolme merkittavasti suosituinta genreé olivat komedia 66 &anelld, toiminta
48 aanella ja draama 47 aanella. Komedia saikin 25 prosenttia kaikista annetuista
aanistd, seka toiminta ja draama kumpikin 18 prosenttia. Seuraavaksi suosituim-
mat olivat jarjestyksessaan rakkaus-, lasten-, jannitys- ja fantasia-/tieteis-elokuvat,
joiden danimaarat sijoittuivat 31 ja 17 valille eli ne saivat 12 - 6 prosenttia anne-
tuista aanista. Merkittdvasti heikoimmat aanimaarat saivat kauhuelokuvat, joita
vain viisi vastaajaa eli kaksi prosenttia ilmoitti katsovansa yleensé teatterissa. Ku-

viossa 10 on nahtavissa genrejakaumat.

B KYLLA olen katsonut
3D-elokuvan
Alareksissa

® EN ole katsonut 3D-
elokuvaa Alareksissa

Kuvio 11 3D-elokuvan katsojat Alareksissa.

Vastaajista 53 kappaletta eli niukka 54,1 prosentin enemmistd on kaynyt katso-
massa 3D-elokuvan tai -elokuvia Alareksissa. Loput 45 vastaajaa vastasivat kiel-
tavasti. Vastaukset on esitetty myds kuviossa 11. Kysymysta seurasivat avoimet
kysymykset, joissa Kkysyttin mielipidetta kokemuksesta tai syytd, miksi 3D-
elokuvaa ei oltu kayty katsomassa nimenomaan Alareksissa. Katsoneilta tuli 54
kappaletta selvasti erottuvaa kommenttia tai ndkokulmaa, ja ei-katsoneilta 34 kap-
paletta. Joistakin vastauksista on voitu eritelld useampi erilainen kommentti samal-

ta asiakkaalta.

3D-elokuvan Alareksista katsoneiden vastauksista noin 72 prosenttia oli positiivisia
kommentteja katsomiskokemuksesta. Lisaksi tuli kaksi kommenttia hyvista laseista
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sekd yksi maininta hyvista laitteista. Seitsemé&n vastaajaa eli noin 13 prosenttia
kaikista eri kommenteista ilmoitti katsovansa mieluummin 2D-elokuvia, joista yksi
tahdensi syyn olevan paansarysta johtuvaa. Kaksi vastaajaa ilmoitti 3D-lasien toi-
mivan hankalasti omien silmélasien kanssa yhdistettyna, ja yksi vastasi lasien ole-

van toisinaan likaiset. Lisaksi tuli yksi valitus liilan pienesta naytosta.

Ei kayneista 11 vastaajaa eli noin kolmasosa vastauksista ilmoitti, ettd mielenkiin-
toista 3D-elokuvaa ollut tullut vield vastaan. Seitsemén vastasi, etta ei ollut viela
ehtinyt, ja viisi yksinkertaisesti, etta ei vain ole tullut kaydyksi. Liséksi jotkut vas-
taajista ilmoittivat asuvansa kaukana tai muuten kdymassa ensimmaista kertaa
Alareksissa, mistad syystd kokemus on jaanyt valistd. Yksi vastaajista ilmoitti, etta
oli nyt ensimmaista kertaa menossa katsomaan. Vain kaksi vastaajista ilmoitti,
etteivat 3D-elokuvat kiinnosta heitd. Mitdan tarkempaa esimerkiksi teknista syyta

katsomatta jattdmiselle ei noussut esille.

Alareksid koskevissa yhdessatoista vaittamassa vastausvaihtoehtoina olivat 1 =
taysin eri mielta, 2 = melko eri mieltdq, 3 = en samaa enké eri mieltd, 4 = melko
samaa mieltd ja 5 = tdaysin samaa mieltda. Mieluisan vastausvaihtoehdon numero
tuli ympyroida vaittaman jalkeen. Lisdksi www-sivuja koskevassa vaittaméassa tuli
ottaa huomioon, etteivat kaikki ole valttamattd kayneet sivustolla, joten naiden
numeroiden peraan lisattiin liséksi vaihtoehto "en ole kaynyt www-sivuilla”. Vaitta-
mat esittivat Alareksin aina positiivisessa valossa, joten 5 oli aina paras arvosana

ja 1 heikoin. Laskuissa on huomioitu vain todellinen vastaajien maara.
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Elokuvateatterin tilat ovat toimivat

m melko eri mieltad
M en samaa enka eri mielta
= melko samaa mieltd

M tdysin samaa mielta

Kuvio 12 Vaittdma: tilojen toimivuus.

Ensimmainen vaittama oli, ettd elokuvateatterin tilat ovat toimivat. Vastaukset on
esitetty kuviossa 12. Kysymykseen vastanneista yli puolet eli 53 prosenttia oli
"melko samaa mieltd" vaitteen kanssa. Taysin samaa mieltéa oli reilu neljannes
noin 27 prosentilla, ja noin neljatoista prosenttia vastasi "en samaa enka eri miel-
td". Vain noin kuusi prosenttia oli melko eri mielta vaitteen kanssa eika yksikaan
ollut taysin eri mieltd. 94 vastaajaa vastasi kysymykseen ja nelja jatti vastaamatta.

Elokuvateatterin aula on viihtyisa

4%

M tdysin eri mielta

® melko eri mielta

M en samaa enka eri mieltad
B melko samaa mielta

M tdysin samaa mielta

Kuvio 13 Vaittdama: aulan viihtyisyys.

Seuraava vaittdma oli, etté aula on viihtyisa. Vastanneista vajaa puolet eli noin 45
prosenttia ei ollut vaitteen kanssa samaa taikka eri mieltd. Melko eri mielta oli 27

prosenttia vastanneista, ja melko samaa mielta noin 17 prosenttia. Taysin samaa
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mielta oli vain noin seitseman prosenttia ja taysin eri mieltd noin nelja prosenttia.
Vastaukset on myds nahtavissd kuviossa 13. Vaitteeseen vastasi 96 henkea

98:sta.

Elokuvateatterin tekniikka toimii hyvin

1%

m melko eri mieltad
M en samaa enka eri mieltd
= melko samaa mielta

M tdysin samaa mielta

Kuvio 14 Vaittdma: tekniikan toimivuus.

Kolmannessa vaitettiin, etta teatterin tekniikka toimii hyvin. Kuviossa 14 on esitetty
annettujen vastausten jakauma. Noin 53 prosenttia vastanneista oli vaitteen kans-
sa melko samaa mieltd, ja noin 36 prosenttia tdysin samaa mieltd. "En samaa en-
k& eri mieltd" valitsi noin 11 prosenttia ja "melko eri mieltd" vain yksi prosentti 95

vastaajasta. Kolme siis jatti vastaamatta vaitteeseen.

Henkilokunta on ystavallista

2%

M en samaa enka eri mieltd
B melko samaa mielta

[ tdysin samaa mieltd

Kuvio 15 Vaittdama: ystavallinen henkildkunta.
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Neljannessa vaitettiin henkilokunnan olevan ystavéllistd. 96 vastanneesta perati
noin 66 prosenttia oli vaitteen kanssa taysin samaa mielta, ja noin 32 prosenttia
melko samaa mielta. "En samaa enka eri mieltd" oli vain kaksi prosenttia vastan-
neista, kuten nahdaan kuviosta 15. Vaittdma ei saanut lainkaan varsinaisia vasta-
vaitteita.

Henkilokunta on helposti
tavoitettavissa

1%

® melko eri mielta
M en samaa enka eri mieltad
melko samaa mielta

M tdysin samaa mielta

Kuvio 16 Vaittama: tavoitettavuus.

Noin puolet, eli 52 prosenttia 95 vastaajasta oli taysin samaa mielta vaittaman
"henkilokunta on helposti tavoitettavissa" kanssa. 38 prosenttia oli melko samaa
mieltd, noin kymmenen prosenttia ei samaa eika eri mieltd ja vain yksi prosentti
melko eri mieltd. Vastausjakauma on esitetty kuviossa 16.
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Jos naytoksen aikana ilmenee teknisia
ongelmia, otetaan asiakkaat hyvin
huomioon

M en samaa enka eri mieltad
B melko samaa mielta

taysin samaa mielta

Kuvio 17 Vaittaméa: normalisointi.

Palvelun normalisointia tutkittiin vaitteelld "jos naytéksen aikana ilmenee teknisia
ongelmia, otetaan asiakkaat hyvin huomioon”. Tekniset ongelmat eivat toivottavas-
ti ole kovin yleinen vaiva, mutta niiden sattuessa ne saattavat koskea hyvinkin
suurta joukkoa asiakkaita. Kaikilla vastanneilla tuskin on omakohtaista kokemusta,
jonka perusteella vastata. Vastausjakauma on esitetty kuviossa 17. Suurin osa el
39,8 prosenttia vastanneista olikin valinnut vastausvaihtoehdon "ei samaa eika eri
mieltd”, mik& heijastanee tatd. Melko samaa mielta oli 33 prosenttia vastaajista, ja
noin 27 prosenttia oli tdysin samaa mieltd. VaittAm&an vastasi vain 88 henkea,
mista myos ilmentaa kyseisen kokemuksen puutetta. Kaksi vastaajaa kirjoittivatkin

"en tieda" seka "ei ole tullut vastaan" annettujen vastausvaihtoehtojen sijaan.
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Www-sivut ovat informatiiviset

2%

M tdysin eri mieltd

m melko eri mieltad

M en samaa enka eri mielta

B melko samaa mieltd

M tdysin samaa mielta

M En ole kdynyt www-sivuilla

Kuvio 18 Vaittama: nettisivut.

Seitsemannessa vaitoksesséa sanottiin, ettd www-sivut ovat informatiiviset. Tassa
vastausvaihtoehtona oli liséksi "en ole kaynyt www-sivuilla”. Kuviossa 18 on nah-
tavissd vastausten jakauma. Noin 39 prosenttia vastanneista oli vaitteen kanssa
melko samaa mieltéa. Noin 18 prosenttia ei ollut samaa eiké eri mielta, kun taas 17
prosenttia oli tdysin samaa mieltd. Melko eri mielta oli noin 7 prosenttia vastaajista
ja taysin eri mielta noin kaksi prosenttia. Noin 17 prosenttia ilmoitti, ettei ollut kay-
nyt Alareksin nettisivuilla. Vaittamaan vastasi 93 henkea.

Voisin suositella elokuvateatteri
Alareksia ystavilleni

4%

m melko eri mieltad
B en samaa enka eri mielta
= melko samaa mieltd

M tdysin samaa mielta

Kuvio 19 Vaittdma: suosittelu.
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Alareksin mainetta ja uskottavuutta testattiin kahdella vaittamalla. Naista ensim-
maisessa kuului "voisin suositella elokuvateatteri Alareksia ystavilleni”, jonka tu-
lokset on nahtavissa kuviossa 19. Vajaat puolet, eli 48 prosenttia oli vaittaman
kanssa melko samaa mieltd, ja noin 40 prosenttia taysin samaa mielta. Noin 7
prosenttia ilmoitti olevansa ei samaa eika eri mielta ja noin nelja prosenttia melko

eri mielta. 94 henkeéa vastasi tdhan vaittdmaan.

Elokuvateatteri Alareksilla on hyva
maine

3%

m melko eri mielta
M en samaa enka eri mieltad

melko samaa mielta

M tdysin samaa mielta

46 %

Kuvio 20 Vaittama: maine.

Toinen maineen ja uskottavuuden vaittamista oli suoraviivaisempi ja vaitti suoraan
Alareksilla olevan hyva maine. Melko samaa mielta oli noin 46 prosenttia vastan-
neista. Taysin samaa mielta oli 32 prosenttia, ja noin 19 prosenttia vastasi "en sa-
maa enka eri mieltd". Melko eri mielta oli vain kolme prosenttia 97 vastaajasta.

Kuviossa 20 on esitetty vastausten jakauma.
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Alareksi on ensisijainen valintani
Idhialueeni elokuvateattereista

3%

M tdysin eri mielta

m melko eri mielta

M en samaa enka eri mieltad
B melko samaa mielta

M tdysin samaa mielta

Kuvio 21 Vaittama: ensisijainen valinta.

Noin 63 prosenttia 96 vastaajasta oli taysin sitd mielta, ettd Alareksi on heidan en-
sisijainen valintansa heidan lahialueensa elokuvateattereista. Melko samaa mielta
oli noin 20 prosenttia, ja melko eri mielté noin viisi prosenttia. Taysin eri mielta oli

kolme prosenttia vastanneista, kuten on néhtévissa kuviossa 21.

Kioskin valikoima on riittava

1%

M tdysin eri mielta

m melko eri mielta

I en samaa enka eri mieltad
B melko samaa mielta

M tdysin samaa mielta

Kuvio 22 Vaittama: kioskin valikoima.

Viimeinen vaitds koski kioskin valikoiman riittavyyttd, mink& vastausten jakauma
on esitetty kuviossa 22. Noin 33 prosenttia 92:sta oli melko samaa mieltd kioskin

riittdvyydestd, ja noin 32 prosenttia oli tdysin samaa mieltd. Noin 21 prosenttia oli
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epavarmalla kannalla ja vastasi "en samaa enka eri mielta". Melko eri mielta ilmoit-

ti olevansa 14 prosenttia vastanneista ja taysin eri mielta vain yksi prosentti.

3
2 I
1 . . . . 3
. Tek- He?kl- Tavoi- Norma-| Netti- |Suosit- . Fr?SISI_ s
Tilat | Aula a l6- | tetta- |,. . .| . Maine | jainen | Kioski
niikka lisointi | sivut telu .
kunta | vuus valinta
—9—Ka. 4,00 | 2,96 | 4,23 | 464 | 440 | 3,88 | 3,75 | 4,24 | 4,07 | 4,33 | 3,75
== Med. 4 3 4 5 5 4 4 4 4 5 4
Min. 2 1 2 3 2 3 1 2 2 1
== Maks. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

Kuvio 23 Vaittamien keskiarvot, mediaanit, minimit sekda maksimit.

Kuviossa 23 on esitetty vaittamien keskiarvot (ka.), mediaanit (med.), minimit
(min.) sek& maksimit (maks.). Parhaimmat arvosanat vaittamista Alareksi sai hen-
kilokunnan ystavallisyydesta seka tavoitettavuudesta, ja oli korkealla lahiseudun
ensisijaisena valintana lahiseudun elokuvateattereista. Henkilokunnan ystavalli-
syys sai keskiarvokseen 4,64 asteikolla 1 - 5, yhden tarkoittaessa "taysin eri miel-
ta" vaitteen kanssa ja viisi puolestaan "taysin samaa mielta". Mediaani eli aineiston
keskimmainen luku ystavallisyydesta oli 5, eli paras mahdollinen. Minimikin oli 3,
mika tarkoittaa, ettei vaitds saanut yhtdan vastavditteitd. Henkilokuntaa pidettiin
my0Os helposti tavoitettavana, silla sen keskiarvo oli 4,4 ja mediaani 5. Liséaksi asi-
akkaat ovat hyvin uskollisia Alareksille, ja pitavat sitd ensisijaisena valintanaan
4,33 keskiarvolla. Mediaani oli peréati 5, mutta myos taysin eridvidkin mielipiteita

oli, silla minimi oli 1.

Alareksin heikkous on néiden arvosanojen perusteella aula, joka sai keskiarvon

2,96 viihtyisyydestaan, ja mediaaniksi 3 eli "en samaa enka eri mieltd". Seuraa-
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vaksi heikoimmat pisteet saivat nettisivujen informatiivisuus seka kioskin valikoi-
man kattavuus. Kummatkin saivat keskiarvokseen 3,75 ja mediaaniksi 4 minimien
ollessa 1. Kohtalaisen arvosanan sai teknisten ongelmatilanteiden normalisointi,
joka sai keskiarvokseen 3,88 mediaanin ollessa 4 ja minimin korkeat 3. Tilojen
toimivuus sai keskiarvokseen tasan 4, hyva maine 4,07 seka hyvin toimiva tekniik-
ka 4,23. Asiakkaat ovat myds melko valmiita suosittelemaan Alareksia ystavilleen,

silla tdma véite sai keskiarvokseen 4,24.

Viimeisen vaitteen perassa oli viela rivi, jossa sai esittda lisatoiveita kioskin vali-
koimiin. Noin 42 prosenttia kaiken kaikkiaan 24 esitetysta toiveesta koski makei-
sia, suklaata seka irtokarkkeja. Naita toivottiin joko lisattavaksi tai erilaista valikoi-
maa. Seuraavaksi suurin ryhma olivat sipsit 12,5 prosentilla eli kolmella aanella.
Yksittaisia aania saivat myos isot popcornit, jaateld seka melko laveasti ymmarret-
tava "pikkunaposteltavaa". Juomapuolelta yksittaisaania saivat vichy-vesi, kahvi ja
jopa olut. Yksi vastaajista toivoi lisd&a kaikkea mahdollista, kuten suklaata ja sipse-

ja, seka myds isompina etta edullisempina.

Kyselyn lopuksi oli avoin kenttd, johon sai taydentdéd jotain vastausta tai antaa
muuta yleistd palautetta Alareksille. Vastauksia tuli 22 kappaletta, joiden perus-
teella voitiin eritella erilaisia mielipiteita. Yhteensa erilaisia vastauksia kertyi 34
kappaletta. Elokuvateatterin toimintaan oltiin yleisesti ottaen tyytyvaisia. Positiivi-
siksi asioiksi nostettiin erikseen henkilokunnan ystavallisyys, paikallisuus, ajan-
tasoinen elokuvatarjonta sek& nopea ensi-illat ja elokuvia pidettiin hyvana. Kolme
vastaajista kuitenkin piti tarjontaa pienend, ja yksi vastaajista valittikin ohjelmiston
suuntautuvan liiaksi miehille seka nuorille ja lapsille. Yksi vastaus oli hieman epa-
maarainen: "Mahdollisimman monipuolinen leffavalikoima, myos aikuiseen ("tai-
teellisempaan®)/yksiléllisempaan makuun”. Vastaus on tassa tyossa ymmarretty
positiiviseksi, mutta sen voisi ndhda myos kehitysehdotuksena. Kaksi vastaajaa
toivoivat pidempia nayttsaikoja joillekin suosituimmille elokuville. Odotettavissa ol
valitusta lilan kapeista istuimista, mutta vain yksi vastaajista kirjoitti tasta aiheesta.
Kioskin valikoimaa toivottiin viela lisattavan, ja yksittdismainintoja saivat myos liian

kalliit liput sekd mainonnan vahaisyys.
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4.1 Keskiverto asiakas

Keskimaarainen elokuvateatteri Alareksin asiakas on yli 40-vuotias nainen, joka on
tydelamassa. Han asuu Alajarvella eika hanella ole alle 12-vuotiaita lapsia per-
heessa, mutta mikali olisi, kdvisi hdn naiden kanssa elokuvissa. Tyypillinen asia-
kas kay Alareksissa noin kerran kolmessa kuukaudessa ja on uskollinen asiakas,
silla tAma kay vain harvoin muualla elokuvateatterissa. Tavallisin paiva kayda elo-
kuvissa keskivertoasiakkaalle on lauantaina kello 19:00. Kolme hanen suosituinta
elokuvagenreaan teatterissa ovat jarjestyksessaan komedia, toiminta ja draama, ja

han on kaynyt katsomassa ainakin yhden 3D-elokuvan Alareksissa.

Esitetyista vaittamista keskimaarainen asiakas oli taysin samaa mielta henkilokun-
nan ystavallisyyden, helpon tavoitettavuuden seka ensisijaisen valinnan kanssa.
Melko samaa mielta asiakas oli tilojen toimivuudesta, hyvin toimivasta tekniikasta,
ongelmatilanteiden normalisoinnista, kotisivujen informatiivisuudesta, Alareksin
suosittelusta ystavalle, Alareksin hyvasta maineesta seka kioskin valikoiman riitta-
vyydestad. Ei samaa eikd eri mieltad keskiverto asiakas vastasi véitokseen aulan

viihtyisyydesta, kuten on nahtavissa taulukossa 1.

Taulukko 1 Keskivertoasiakkaan vastaukset vaittamiin Alareksista.

VAITTAMA Nro SELITE
Tilat ovat toimivat 4 Melko samaa mielta
Aula on viihtyisa 3 Ei samaa eiké eri mielta
Hyvin toimiva tekniikka 4 Melko samaa mielta
Ystavallinen henkilékunta 5 Taysin samaa mielta
Helppo tavoitettavuus 5 Taysin samaa mielta

Teknisten ongelmien ilmaantuessa 4 Melko samaa mielta

asiakas otetaan hyvin huomioon

Nettisivut ovat informatiiviset Melko samaa mielt a

Voisin suositella Alareksia Melko samaa mielta

Alareksi on ensisijainen valinta Taysin samaa mie It

4
4

Alareksilla on hyva maine 4 Melko samaa mielta
5
4

Kioskin valikoima on riittava Melko samaa mielta
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4.2 lkaryhmien segmentit

Asiakkaat voitaisiin jakaa tietojen pohjalta hyvinkin erilaisiin segmentteihin. Tassa
tyossa segmentointi keskitettiin eri ikaryhmiin sek& sukupuoliin, joiden eroja voi-
daan vertailla, ja 16ytda merkittdvimpia kuluttajaryhmia. Segmentointia voisi tehda
myds esimerkiksi kayntitiheyden tai suosituimpien elokuvalajien perusteella. Vali-
tettavasti etenkin elokuvalajien perusteella segmentointi pirstoisi kavijoita niin pie-
niin segmentteihin, ettad niiden vertailtavuus ja luotettavuus voisi karsia. lkaryhmat
segmentoitiinkin vain kolmeen osaan taman valttdmiseksi.

50 %

40 %

30%

20% -

10% A

0% -
21-v. ja alle 22-40 v. Yli 40-v.

Kuvio 24 Segmentoidut ikAryhmat.

Alareksin asiakkaat voitiin jakaa ian perusteella kolmeen segmenttiin: 21-vuotiaat
ja alle, 22 - 40-vuotiaat seka yli 40-vuotiaat. Naista viimeisin oli merkittavin ika-
ryhma, silla se sisalsi lahes puolet kaikista vastaajista noin 45 prosentillaan. Toi-
seksi tuli 22 - 40-vuotiaat alle 29 prosentilla, ja kolmanneksi alle 22-vuotiaat vajaal-
la 27 prosentilla. Kaikissa ikéryhmissé naisia oli eniten noin 55 prosentista aina 70
prosenttiin. Yli 40-vuotiaissa sukupuolijakauma oli kaikista pienin. Ikaryhmien

segmentit on esitetty kuviossa 24.
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100 % - 36%
21,4 %
80% -
10,7 % H Muu
60 % - Kotiaiti/-isa
M Eldkeldinen
40% - Tydt6n
B Tybelamassa
20% - B Opiskelija
0% -
21-v. ja alle (n=26) 22-40-v. (n=28) yli 40 -v. (n=44)

Kuvio 25 Elamantilanne ikaryhmissa.

Elamantilanteet eri ikaryhmissa olivat hyvinkin erilaisia, kuten on nahtavissa kuvi-
ossa 25. 21-vuotiaista ja nadita nuoremmista noin 73 prosenttia oli opiskelijoita, alle
nelja prosenttia tyottdmia ja loput tydelamassa. Suurin vaihtelevuus oli 22 - 40-
vuotiaissa, joista hieman yli puolet eli noin 54 prosenttia oli tydtelamassa. Toiseksi
suurin ryhma kyseisessa joukossa olivat kotivanhemmat noin 21 prosentilla, ja
tyottomia seka opiskelijoita oli yhta paljon noin 11 prosentilla. Loput hieman vajaat
nelja prosenttia valitsi vaihtoehdon "muu”. Suurimmasta ikaryhmasta eli yli 40-
vuotiaista lahes 82 prosenttia oli tydelamassa. Elakelaisia oli vajaat 14 prosenttia

ja loput 4,5 prosenttia muita.

Alajarvi sijoittui kaikissa ikaryhmissa merkittdvimmaéksi asuinpaikkakunnaksi. Yli
40-vuotiaista 60,5 prosenttia, 22 - 40-vuotiaista noin 68 prosenttia ja alle 22-
vuotiaista jopa 80 prosenttia asui siella. Nykyisin Alajarveen kuuluvalta Lehtiméael-
ta tuli noin 14 prosenttia 22 - 40-vuotiaista sekd noin 19 prosenttia yli 40-
vuotiaista. Yli 40-vuotiaista noin yhdeksan prosenttia asui Soinissa, noin kaksi
prosenttia Vimpelissa, vajaat viisi prosenttia Lappajarvella seka toiset viisi prosent-
tia jossain muualla. 22 - 40-vuotiaista seitseman prosenttia ilmoitti asuvansa Vim-
pelissa ja noin 11 prosenttia muualla. Nuorimmasta ikdryhmasta kahdeksan pro-

senttia tuli myds Vimpelista ja 12 prosenttia muualta.

Perheessa asuvia alle 12-vuotiaista lapsia oli eniten 22 - 40-vuotiailla. Heista noin
63 prosenttia ilmoitti lapsia l6ytyvan, joista puolestaan noin 83 prosenttia ilmoitti
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kayvansa lasten kanssa yhdessa elokuvissa. 21-vuotiaista ja tdtd nuoremmista
38,5 prosenttia vastasi pienié lapsia olevan perheessa, ja heistd noin 64 prosenttia
vastasi kayvéansa lasten kanssa elokuvissa. Yli 40-vuotiaista 28 prosenttia vastasi

my0s kylla, ja heista perati vajaat 92 prosenttia kay lasten kanssa elokuvissa.

0% 10% 20% 30% 40 % 50 % 60 %

12,5%
Kerran tai useammin kuukaudessa 3,6%

6,8 %

50,0 %
Kerran kolmessa kuukaudessa 32,1%

38,6 %

20,8 %
Kerran puolessa vuodessa 35,7 %

36,4 %

16,7 %
Kerran vuodessa tai harvemmin 28,6 %

18,2 %

W 21-v.jaalle (n=24) mW22-40-v.(n=28) yli 40 -v. (n=44)

Kuvio 26 Kayntitiheys ikaryhmittain.

Ikaryhmien kayntitiheys on esitetty kuviossa 26. Tiheimmin Alareksissa asioiva
ikaryhma olivat 21-vuotiaat ja huoremmat. Heistd puolet eli 50 prosenttia ilmoitti
kayvansa kerran kolmessa kuukaudessa, ja jopa 12,5 prosenttia kerran tai use-
ammin kuukaudessa. Vajaat 21 prosenttia heista kay kerran puolessa vuodessa ja
vain noin 17 prosenttia kerran vuodessa tai harvemmin. Toiseksi aktiivisin ikaryh-
ma on yli 40-vuotiaat. Heista vajaat 39 prosenttia vastasi kayvansa kerran kolmes-
sa kuukaudessa, noin 36 prosenttia kerran puolessa vuodessa, noin 18 prosenttia
kerran vuodessa tai harvemmin ja noin seitseman prosenttia kerran tai useammin
kuukaudessa. Kaikista vahiten Alareksissa asioivat 22 - 40-vuotiaat, joista vajaat
suurin osa eli vajaat 36 prosenttia kayvéat vain kerran puolessa vuodessa. 32 pro-
senttia heista ilmoitti kayvansa kerran kolmessa kuukaudessa, vain vajaat nelja
prosenttia kerran kuukaudessa tai useammin ja peréti noin 18 prosenttia kerran
vuodessa tai harvemmin. Toisaalta he olivat myds uskollisin asiakasryhma Alarek-
sille, silla noin kaksi prosenttia ilmoitti kdyvansa usein muualla elokuvissa, vajaat
73 harvoin ja noin 25 prosenttia ei lainkaan. Kaikista eniten muualla vastasi kay-
vansa alle 22-vuotiaat, joista vajaat kahdeksan prosenttia vastasi kdyvansa usein

muualla, noin 69 harvoin ja noin 23 ei lainkaan. 22 - 40-vuotiaista vajaat 29 pro-
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senttia ei kay lainkaan muualla, noin 64 prosenttia kdy harvoin ja noin seitseméan

prosenttia usein.

0% 5% 10 % 15% 20% 25% 30% 35% 40 %

Arkena

Perjantaina

Lauantaina

Sunnuntaina

m2l-v.jaalle mWM22-40-v. mylid40-v.

Kuvio 27 Suosituimmat asiointipaivat ikaryhmittain.

Suosituimmista naytospaivista oli havaittavissa selkeaa erimielisyyttd nuorimman
sekd kahden muun ikaryhman valilla, kuten on nahtavissa kuviossa 27. 21-
vuotiaista ja tatd nuoremmista noin 39 prosenttia suosi perjantaina ja noin 35 pro-
senttia lauantaita, kun taas vahiten suosittu paiva oli sunnuntai vajaalla 12 pro-
senttia aanista. Vajaat 32 prosenttia eli enemmistd 22 - 40-vuotiaista seka noin 35
prosenttia yli 40-vuotiaista eli myds enemmist0 pitivat sunnuntaita suosituimpana
naytdspaivand. Naistd ensin mainituista noin 27 prosenttia sekd noin 27 yli 40-
vuotiaista suosi lauantaita, kun taas perjantai sai kummaltakin vajaat 22 prosenttia
aanista. Arkipaivid suosi noin 14 prosenttia alle 22-vuotiaista, noin 18 prosenttia
22 - 40-vuotiaista seka vajaat 17 prosenttia yli 40-vuotiaista.
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Kuvio 28 Suosituimmat naytdsajat arkena ikaryhmittain.
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Suurimmassa ikdryhmassa eli yli 40-vuotiaissa suosituin naytdsaika arkipaivana

oli selkeasti kello 19.00, joka sai noin 76 prosenttia aanista. Toiseksi suosituin

vaihtoehto kello 18.00 sai 19 prosenttia sekd kolmanneksi ja myos viimeiseksi jaa-

nyt vaihtoehto kello 20.00 vajaat viisi prosenttia aanista. Toiseksi suurimmassa

ikaryhmassa eli 22 - 40-vuotiaissa kellonajat 18.00 seka 19.00 saivat kumpikin

noin 41 prosenttia danista. Kolmanneksi tuli kello 20.00 vajaalla 14 prosentilla ja

viimeiseksi jai kello 17.00 noin kolmella prosentilla. Nuorin ikaryhma eli alle 22-

vuotiaat suosivat myds kellonaikaa 19.00. Heista noin 42 prosenttia piti tata sopi-

vana naytdsaikana. Noin 19 prosenttia aanista sai kello 18.00, noin 15 prosenttia
kello 20.00 seka 11,5 prosenttia sai kello 15.00. Loput kellonajat 16.00, 17.00 sek&
21.00 saivat kukin vajaat neljd prosenttia &anista nuorten ikaryhmassa. Kuviossa

28 on esitetty tulokset suosituimmista naytdsajoista arkisin ikaryhman perusteella.
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Kuvio 29 Suosituimmat naytdsajat viikonloppuisin ikaryhmittain.
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Kuviossa 29 on esitetty suosituimmat naytdsajat viikonloppuisin ikasegmenttien

perusteella. Yli 40-vuotiaista noin 39 prosenttia piti kellonaikaa 19.00 sopivimpana

naytésaikana myos viikonloppuisin. Toiseksi suosituimmat ajat 18.00 ja 15.00 sai-

vat noin 15 prosenttia &anista. Loput kellonajat kello 14.00 - 21.00 saivat kukin alle

kymmenen prosenttia aanisté tassa ikaryhmassa. 22 - 40-vuotiaista 37,5 prosent-

tia suosi kellonaikaa 20.00, vajaat 19 prosenttia kelloa 19.00 seka vajaat 16 pro-

senttia kello 15 aikaa. Loput vaihtoehdoista saivat alle kymmenen prosenttia 4a-

nista. Myos nuorin ikdryhma 21-vuotiaat ja alle suosivat mydhaisempiéa kellonaiko-

ja. Heista reilut 44 prosenttia suosi kellon 20.00 naytGsaikaa ja 37 prosenttia kel-

lonaikaa 19.00. Kello 18.00 sai heiltad vajaat 15 prosenttia 4anisté ja loput menivat

kello 21 naytdsajalle.
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Kuvio 30 Suosituimmat elokuvalajit ikdryhmien mukaan.

Kyselyn perusteella Alareksin merkittavin ikdryhma yli 40-vuotiaat suosivat kome-
dia-, draama- seka toimintaelokuvia, kuten on néhtavisséd kuviossa 30. 22 - 40-
vuotiaat katsovat mieluiten jarjestyksessaan komedia-, toiminta- seké lasteneloku-
via. Alle 22-vuotiaat suosivat myts komedioita, draamaa seka toimintaa. Merkitta-
vimmat prosentuaaliset erot olivat lasten- seka fantasia- ja tieteiselokuvien kohdal-
la. Lastenelokuvia suosi noin 43 prosenttia 22 - 40-vuotiaista, kun taas muissa
ikaryhmissa niitd katsoi vain 18 - 19 prosenttia vastaajista. Fantasia- ja tieteiselo-
kuvat olivat vuorostaan 21-vuotiaiden ja naitd nuorempien suosiossa 35 prosentil-
la, kun taas noin 18 prosenttia 22 - 40-vuotiaista suosi niita ja vain seitseman pro-

senttia yli 40-vuotiaista.

3D-elokuvia Alareksissa oli kaynyt katsomassa 73 prosenttia 21-vuotiasta ja tata
nuoremmista ja 68 prosenttia 22 - 40-vuotiaista. Vain 34 prosenttia yli 40-
vuotiaista vastasi nahneensa ainakin yhden 3D-elokuvan Alareksissa.




Taulukko 2 Vaittamien keskiarvot ikaryhmittain.

21-v. ja alle 22 - 40 -v. yli 40-v.
Tilat 4,04 3,93 4,02
Aula 3,08 2,96 2,89
Tekniikka 4,25 4,07 4,33
Henkilokunta 4,67 4,43 4,75
Tavoitettavuus 4,29 4,19 4,59
Normalisointi 3,82 3,60 4,07
Nettisivut 3,39 3,65 410
Suosittelu 417 4,07 4,40
Maine 4,20 3,86 4,14
Ensisijainen valinta 4,08 4,14 4,59
Kioski 3,48 3,79 3,98
Ei ole kaynyt www-
17,9% 22,5% 13,9%

sivuilla
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Vaittdmiin eri ikaryhmat vastasivat melko samoin, kuten on esitetty taulukossa 2.

Suurimmat erot 16ytyivat nettisivujen informatiivisuudesta, Alareksista ensisijaisena

valintana seka kioskin valikoiman riittavyydesta joissa 21-vuotiaat ja huoremmat

olivat muita tyytymattdomimpid. He antoivat noin puoli pistetta sekd nettisivujen

kohdalla noin 0,7 pistettd alhaisemmat pistemaarat mita ryhmista tyytyvaisin eli yli

40-vuotiaat. Ryhmista kaikista kriittisin oli kuitenkin keskiarvojen perusteella 22 -

40-vuotiaat, jotka puolestaan antoivat heikoimmat pisteet kaikista muista vaittamis-

ta. Kaikki ryhmat antoivat korkeimman pistemaaran henkilokunnan ystavallisyy-

desta. Ehka hieman yllattdenkin yli 40-vuotiaat olivat useimmiten vierailleen Ala-

reksin nettisivuilla. Vaittdmaan vastanneista vain noin 14 prosenttia yli 40-

vuotiasta ei ollut tutustunut niihin. Vastaavasti noin 18 prosenttia alle 22-vuotiaista

seka 22,5 prosenttia 22 - 40-vuotiaista ei ollut kaynyt www-sivuilla.
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4.3 Sukupuolten segmentit

Vastaajat voitiin jakaa my6s sukupuolen perusteella eri segmentteihin. Naisista 40
prosenttia oli yli 40-vuotiaita, vajaat 32 prosenttia 22 - 40-vuotiaita ja noin 28 pro-
senttia oli 21-vuotiaita tai tata nuorempia. Miehissa eri ikaryhmien erot olivat suu-
rempia, ja yli puolet 54 prosentilla oli yli 40-vuotiaita. 22 - 40-vuotiaita seka alle 22-
vuotaita oli jarjestyksessdan noin 22 seka 24 prosenttia vastanneista miehista.

Kummastakin sukupuolesta yli puolet olivat tydelamassa - naisista 55 ja miehista
noin 62 prosenttia. Opiskelijoita oli selvasti enemman naisissa, joista vajaat 27
prosenttia ilmoitti kuuluvansa tahan ryhmaan. Miespuolisia opiskelijoita oli noin 16
prosenttia. Miehistd noin kahdeksan prosenttia vastasi olevansa ty6ton ja toiset
kahdeksan eldkelaisia. Naisista puolestaan kymmenen prosenttia vastasi olevansa
kotiaiti ja vain viisi prosenttia elékelaisia. Alajarvelta kotoisin oli noin 72 prosenttia
miehisté ja 66 prosenttia naisista. Lehtimaelta tuli noin 15 prosenttia naispuolisista
vastaajista ja noin kahdeksan prosenttia miehistad. Naisista viisi prosenttia ilmoitti
olevansa Soinista, vajaat seitseman prosenttia Vimpelistd seka toiset seitsemén
muualta. Miehista vajaat kolme prosenttia vastasi tulevansa Soinista, vajaat kuusi

prosenttia Lappajarvelta ja loput yksitoista prosenttia muualta.

Suuremmasta segmentista eli naisista 44 prosenttia vastasi perheessa olevan alle
12-vuotiaita lapsia, joista noin 85 prosenttia vastasi kdayvansa lasten kanssa elo-
kuvissa. Miehiltd lapsia I6ytyi noin 38 prosentista vastaajista, ja noin 73 prosenttia

heisté vastasi kayvansa lasten kanssa elokuvateatterissa.

Kayntitiheydessa kummatkin segmentit olivat melko tasavakisid. Naiset kavivat
hieman useammin kerran kolmessa kuukaudessa tai kerran puolessa vuodessa,
jolloin jarjestyksessdan noin 41 seka 34,5 prosenttia vastanneista naisista ilmoitti
vierailevansa Alareksissa. Miehilla vastaavat luvut olivat noin 38 prosenttia seka
30 prosenttia. Kerran tai useammin kuukaudessa miehid kavi noin kaksi kertaa
useammin kuin naiset, silla miehistd noin yksitoista ja naisista noin viisi prosenttia
vastasi nain. Toisaalta useampi mies kavi myds kerran vuodessa tai harvemmin
Alareksissa kuin naiset, silla miehista vajaat 22 prosenttia ja naisista 19 prosenttia
valitsi tAméan vaihtoehdon. Miehista 35 prosenttia ja naisista 20 prosenttia vastasi,
etteivat kdy muualla elokuvateatterissa. Harvoin muualla kayvia oli 75 prosenttia
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naisita ja 59,5 prosenttia miehista. Usein muualla kayvia oli kummassakin seg-

mentissé noin viisi prosenttia.

Suosituimpien asioimispdaivien valilla ei ollut kovin suurta eroa. Miehet kavivat
useimmin lauantaina, jolloin noin 32 prosenttia vastasi kdyvansa. Perjantaina ja
sunnuntaina vastasi kdyvansa noin 27 prosenttia ja arkisin 14 prosenttia miehista.
Naisten suosituin asioimispéiva oli pienella marginaalilla sunnuntai, jonka valitsi
noin 29 prosenttia vastaajista. Lauantain valitsi noin 28 prosenttia ja perjantain

noin 27 prosenttia naisista. Arkisin naisista vieraili 17 prosenttia.
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Kuvio 31 Sopivin nayttsaika arkena sukupuolittain.

Kummankin sukupuolen mielestd sopivin naytdsaika arkipaivind on kello 19.00,
jonka valitsi noin 56 prosenttia naisista ja 59 prosenttia miehista. Naisten toinen
valinta oli kello 18.00, jonka valitsi noin 32 prosenttia vastanneista. Loput kel-
lonajat kello 15 ja 21 valilla saivat alle viisi prosenttia danista. Miehilla kello 20.00
sai vajaat 21 prosenttia vastaajista, ja noin 15 prosenttia piti kello 18.00 hyvana
naytbsaikana. Hajadania saivat myos kello 16.00 ja 21.00, jotka kumpikin jaivat

alle viiden prosentin miesten kohdalla. Tulokset on esitetty kuviossa 31.
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Kuvio 32 Sopivin naytdsaika viikonloppuisin sukupuolittain.

Viikonloppuisin sopivin naytdsaika oli kummankin sukupuolen mielesta myos kello
19.00, jonka valitsisi 32 prosenttia naisista ja noin 38 prosenttia miehisté. Toiseksi
tuli kellonaika 20.00, jota aanesti noin 22 prosenttia naisista ja noin 32 prosenttia
miehistd. Naisista 18 prosenttia aanesti kello 18.00 ja 14 prosenttia kello 15.00.
Loput kellonajat 14 ja 21 valilla saivat alle kymmenen prosenttia kukin. Miehet
suosivat selvemmin kellonaikoja 19 ja 20, silla loput ajat saivat alle kymmenen

prosenttia. Tulokset on esitetty kuviossa 32.
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Kuvio 33 Suosituimmat elokuvalajit sukupuolen mukaan.

Sukupuolen perusteella mieluisimmat elokuvagenret erosivatkin merkittAvammin,
mika on nahtavissa kuviossa 33. Ainoa yhteneva suosikki oli komediaelokuvat,
joita 65 prosenttia miehista ja 68 prosenttia naisista katsovat mieluiten elokuvate-
atterissa. Miehet suosivat selkeasti toiminta- ja komediaelokuvia yli muiden, ja
kolmanneksi tullut jannitys jai kauaksi 35 prosentillaan. Naiset katsoivat mieluiten
komedia-, draama- seka rakkauselokuvia. Vastausten perusteella miehet suosivat

vahiten rakkauselokuvia ja naiset puolestaan kauhuelokuvia.

3D-elokuvien katsomisessa Alareksissa naiset olivat kunnostautuneet hieman pa-
remmin kuin miehet. Heistd 60 prosenttia vastasi kdyneensa katsomassa ainakin
yhden 3D-elokuvan Alareksissa, kun taas miehista alle puolet eli 46 prosenttia

vastasi myontavasti.
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Taulukko 3 Vaittamien keskiarvot sukupuolittain.

Mies Nainen
Tilat 4,06 3,97
Aula 3,20 2,82
Tekniikka 4,34 4,19
Henkilokunta 4,66 4,65
Tavoitettavuus 4,47 4,36
Normalisointi 4,03 3,80
Nettisivut 3,65 3,84
Suosittelu 4,26 4,25
Maine 4,19 4,02
Ensisijainen valinta 4,39 4,32
Kioski 3,94 3,71
Ei ole kaynyt www-sivuilla 13,9% 19,6%

Vaittamien kohdalla mielipide-erot olivat sukupuolten valilla hyvin pienia, mutta
keskimaarin naiset olivat hieman miehid tyytymattomampia. Tulokset on esitetty
taulukossa 3. Etenkin aulan viihtyisyydesta naiset olivat kriittisempia noin 0,4 pis-
teellda. Vain nettisivujen informatiivisuudesta miehet antoivat huonommat arvosa-
nat, joka erosi naisten mielipiteesta 0,2 pisteella. Vaittamien kanssa kumpikin su-
kupuoli oli eniten samaa mieltd henkilokunnan ystavallisyydesta, josta kumpikin
antoi noin 4,65. Nettisivuja koskeneeseen vaittamaan vastanneista naisista vajaa

viidennes ja miehista noin 14 prosenttia ei ollut kaynyt www-sivuilla.
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5 JOHTOPAATOKSET

Talla tyolla oli kaksi keskeista tutkimusongelmaa: saada selville elokuvateatteri
Alareksin asiakaskunnan koostumus seké palautteen saaminen palvelujen laadus-
ta asiakkailta. Asiakkaat haluttin myos segmentoida mielekkaisiin kuluttajaryhmiin
esimerkiksi markkinoinnin tai palvelujen tarjoamisen seka kehittdmisen kannalta.
Anonyymi asiakaskysely suoritettiin paperimuotoisena Alareksin tiloissa syys- se-
k& lokakuussa 2013 eli noin kuukauden aikajaksolla. Hyvaksyttyja vastauslomak-

keita tuli yhteensa 98 kappaletta sadasta tavoitellusta.

5.1 Merkittavimmat kohderyhméat

Suurin osa - pyoristettynd 60 prosenttia - Alareksin asiakkaista on naisia. Merkitta-
vin ikdryhma ovat yli 40-vuotiaat, ja lahes kaikki tulevat Alajarven kaupungin alu-
eelta. Merkittavin osa on tyossakayvia, mutta opiskelijoiksi ilmoittautui myds noin
joka viides vastaaja. Alle puolella kavijoista loytyy perheesta alle 12-vuotiaita lap-
sia, mutta niilla joilla niitd on, kayvat yleisesti ottaen lasten kanssa elokuvissa. Ala-
reksin asiakkaat ovat hyvin uskollisia teatterilleen, silla jopa 95 prosenttia kdy vain
harvoin tai ei lainkaan muualla elokuvissa. Asiakkaista lahes puolet myds kay Ala-

reksissa kerran kolmessa kuukaudessa tai useammin.

Yleisimmat asiointipdivat Alareksiin sijoittuivat viikonlopulle, lauantain viedessa
niukan voiton sunnuntaista ja perjantaista. Sopivimmat naytosajat arkipaiville olivat
19.00 ja 18.00 seka viikonlopulle 19.00 ja 20.00. Suosituimmiksi elokuvalajeiksi
nousivat komedia selke&sti korkeimmalla &&animaaralla ja jaetulle toiselle sijalle
draama- seka toimintaelokuvat. Hieman yli puolet myds vastasi nahneensa ainakin

yhden 3D-elokuvan Alareksissa.

Alareksin palveluihin oltiin my6s verrattain tyytyvaisia esitettyjen vaittamien perus-
teella. Korkeimmat pisteet saivat henkilokunnan ystavallisyys seka heidan tavoitet-
tavuus. Samoin Alareksin oli selkeasti asiakkaiden ensisijainen valinta lahialueen
elokuvateattereista ja sita oltiin valmiit myods suosittelemaan ystaville. Ainoa mer-

kittavasti muita huonommin parjannyt oli aulan viihtyvyys.
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Ikaryhmien segmenteista merkittavin oli yli 40-vuotiaat. Heista vain noin joka nel-
janneksella oli pienia lapsia perheessa, joiden kanssa oltiin valmiita kdymaan elo-
kuvissa. 75 prosenttia heista kay elokuvissa Alareksissa kerran kolmessa kuukau-
dessa tai kerran puolessa vuodessa. Noin kolmannes asioi Alareksissa sunnuntai-
sin, neljannes lauantaisin seka viidennes perjantaisin, ja heidan mielestaén sopivin
naytdsaika on kello 19.00 niin arkisin kuin viikonloppuisinkin. Yli puolet tasta ika-
ryhmasta on komedia- ja draamaelokuvien ystava, mutta jopa yli 40 prosenttia kay
myo6s katsomassa mieluusti myos toimintaelokuvia. 3D-elokuvan heista on nahnyt
Alareksissa vain joka kolmas. Eri ikaryhmista yli 40-vuotiaat olivat kaikista tyyty-
vaisimpia Alareksin toimintaan. He antoivat korkeimmat pistemaarat vaitettaessa,
ettd henkilékunta on ystavallista seka helposti tavoitettavissa, ja pitivat selkeéasti
Alareksia ensisijaisena valintanaan. Selkeésti heikoimman arvosanan he antoivat

aulan viihtyisyydesta.

Sukupuolisegmenteista naiset ovat miehid suurempi ryhma. Heista yli puolet on
tyoelamassa seka jopa joka neljas oli opiskelija. Lahes puolelta naisvastaajista
l6ytyy pienia lapsia perheessa, joiden kanssa kaydaan paasaantoisesti myos elo-
kuvissa. Jotakuinkin 40 prosenttia naisista kay Alareksissa kerran kolmessa kuu-
kaudessa ja reilu kolmannes kerran puolessa vuodessa. Naiset olivat miehiin ver-
rattuna hieman vahemman uskollisia Alareksissa kavijoita, silla heistd kolme nel-

jadsosaa vastasi kayvansa harvoin myds muualla elokuvissa.

Useimmin he asioivat Alareksissa viikonloppuisin, ja sopivimmiksi naytosajoiksi
miellettiin kello 19.00 arkipaivélle kello 18.00 jdadessa toiseksi seka kellonajat 19,
20 seka 18 viikonloppuisin. Suosituimmiksi genreiksi nousivat komedia, draama
sekad rakkauselokuvat, ja reilusti yli puolet naisista oli kaynyt katsomassa 3D-
elokuvan Alareksissa. Naiset olivat miehia keskimaarin kriittisempia palvelun laa-
tua mitattaessa. Vaittdmista heikoimmat arvosanat saivat aulan viihtyisyys, kioskin
valikoiman riittavyys seka tilojen toimivuus. Tyytyvaisimpia naiset olivat henkilo-

kunnan ystavallisyyteen ja tavoitettavuuteen.
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5.2 Palvelun laatu

3D-elokuviin asiakkaat olivat paaasiassa tyytyvaisia niin tekniikkaan kuin itse ko-
kemukseenkin. Kaksi vastaajaa pitivat laseja hyvind, joskin toinen mainitsi niiden
olevan vdlilla likaiset. Toiset kaksi pitivat niitd hankalina omien silmalasien kanssa
kaytettyina. Aivan kaikki eivat olleet kuitenkaan vakuuttuneita, ja kaiken kaikkiaan
yhdeksan vastaajaa ilmoittivat, etteivat pida 3D:sté. Erityisia selityksid suurin osa
heista ei kuitenkaan antanut, mutta yksi kuitenkin mainitsi saavansa paansarkya
3D-elokuvien katsomisesta, ja suosiikin siksi 2D-elokuvia. Yleisesti ottaen 3D-
elokuvan katsomatta jattamiselle ei nostettu sen kummempia syitéd kuin ajan puute

tai ettd mielenkiintoista 3D-elokuvaa ei vain ollut viela tullut vastaan.

Alareksin tuottamien palvelujen laatuun oltiin hyvinkin tyytyvaisia. Kovinta kritiikkia
saivat aulatilojen viihtyvyys, nettisivujen informatiivisuus seka kioskin valikoiman
riittdvyys. On hyva huomioida, etta nettisivujen ulkoasu muuttui merkittavasti pian
kyselyn jalkeen, joten tama ei valttdAmatta enda pida paikkansa, ja voisi vaatia uut-
ta tutkimusta. Myds tilanteiden normalisointi sai keskiarvokseen vain 3,88, mihin
vaikuttaa hyvin moni annettu "en samaa enka eri mieltd" vastaus. Taméa voi johtua
hyvin paljon teknisten ongelmatilanteiden harvinaislaatuisesta luonteesta, jolloin
vastaajilla ei ole ollut omakohtaista kokemusta tilanteesta.

Vastaajat pitivat henkilokuntaa ystavallisené ja helposti tavoitettavissa, mita kom-
mentoitiin myds avoimessa kentassa lopussa. Asiakkaat olivat myods tyytyvaisia
tekniikan toimivuuteen, ja olivat valmiita suosittelemaan Alareksia ystavilleen. Ala-
reksi oli my6s monen vastaajan ensisijainen valinta lahialueensa elokuvateatte-
reista. Alareksin nettisivut ovat myds ilmeisen tutut vastaajille. Vain 17 prosenttia

vastaajista ilmoitti, ettd ei ollut vieraillut Alareksin kotisivuilla.

Avoimissa vastauksissa kiiteltiin Alareksin toimintaa, kuten tuomalla uudet eloku-
vat nopeasti ohjelmistoon seka ylipdatadnsa operoimista Alajarvella. Elokuvavali-
koimaa seka kiiteltiin etta valitettiin lian suppeaksi. Esimerkiksi yksi vastaaja piti
valikoimaa myods aikuiseen ja "taiteellisempaan” makuun sopivana, mutta toinen
piti sitd enemman miehille ja lapsille kohdistettuna. Kapeista istuimista osattiin
odottaa valituksia, mutta tastd kommentoi vain yksi vastaajista. Kioskin valikoi-

maan toivottiin lisattavan lahinna makeisia seka sipseja.
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5.3 Pohdintaa

Tutkimuksen tekijan mielesta taman tyon validiteetti on hyva. Tutkimuksen tehta-
vana oli selvittdd elokuvateatteri Alareksin asiakaskunnan rakenne, jotta se voitai-
siin segmentoida mielekkaisiin asiakasryhmiin, ja tdssa onnistuttiin. Lisaksi oli tar-
koitus saada patevad asiakastyytyvaisyyspalautetta, missa ollaankin onnistuttu.
Ainoa kyseenalainen asia validiteetin kannalta on, ettd kyselylomaketta jaettiin
elokuvateatterin aulassa lipunmyynnin yhteydessa eli tilanteessa, jolloin palvelu-
kokemusta ei oltu viela saatettu loppuun. Ainakin yhden vastauksen perusteella
tulee ottaa huomioon, etta kaikilla vastanneilla ei ollut aiempaa kokemusta Alarek-
sissa asioinnista, jolloin he eivat voineet vastata rehellisesti kaikkiin esitettyihin
kysymyksiin tai vaitteisiin. Lisaksi etenkin yhden, Alareksin elokuvatarjontaa liitty-

van vastauksen kohdalla voidaan kyseenalaistaa sen positiiviseksi tulkittu luonne.

Kyselylomakkeita tuli Iahes toivottu maara, joten myds tyon reliabiliteetissa on on-
nistuttu. 98 hyvaksytyn vastauslomakkeen perusteella voidaan jo tehda luotettavia
arvioita Alareksin asiakaskunnan rakenteesta seka annettujen mielipiteiden péate-
vyydestéa. Tulokset voitaisiin uusia samoissa olosuhteissa ja saada samankaltaiset
vastaukset. On kuitenkin hyva ottaa huomioon, etta kyselytutkimuksen aikana esi-
tetyt elokuvat voivat mahdollisesti nakya asiakaskunnassa ja siten vastauksissa.
Viela pitempiaikainen tutkimus voisi tasoittaa naita eroja eri katsojaryhmien ja elo-

kuvalajien valilla.

Tutkimus voitaisiin uusia esimerkiksi nettisivujen avulla, jolloin vastausten maaraa
voitaisiin kasvattaa. Tuolloin olisi kuitenkin otettava huomioon asiakkaat, jotka ei-
vat vieraile Alareksin kotisivuilla. Toisaalta nettilomaketta mainostamalla voitaisiin
saada vastauksia myos ihmisiltd, jotka eivat asioi Alareksissa, ja saada heilta
mahdollisesti arvokasta palautetta. Talléin vastauslomaketta tulee kuitenkin muo-
kata huomioimaan nama tilanteet. Vastauspohjaa kasvattamalla voitaisiin saada
vield tarkempaa tietoa esimerkiksi eri asiakassegmenteistd, ja virhemarginaali pie-
nikokoisissa ryhmisséa vahenisi. Toisaalta suurempi vastauspohja voisi mahdollis-
taa vield asiakaskunnan pilkkomiseksi viela useammaksi segmentiksi sen luotetta-
vuuden vield karsimatta. Uusi tutkimus voisi olla paikallaan myds jo uusittujen net-

tisivujen vuoksi tai muiden mahdollisten muutosten jalkeen.
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LIITE 1 Kyselylomake: elokuvateatteri Alareksi

Hyva Alareksin asiakas

Tama on elokuvateatteri Alareksin asiakastyytyvaisyyteen liittyva tutkimus. Tutkimuksen
toteuttaa Seingjoen Ammattikorkeakoulun opiskelija opinnaytetyonédan. Meille on ensiar-
voisen tarkeda saada rehellistd palautetta, joten kaikki vastaukset kasitellaan nimettdmina
ja luottamuksellisesti.

Jotta osallistumisestanne olisi muutakin hyotyd kuin vain auttamisen ilo, voit samalla
osallistua viiden (5) elokuvalipun arvontaan jattamalla yhteystietosi alle. Yhteystietoja
ei kuitenkaan yhdisteta vastauksiinne, ja arvonta ja tutkimus suoritetaan erikseen.

Kiitos osallistumisesta ja onnea arvontaan!

Osallistun elokuvalippujen arvontaan

Nimi:

Puhelinnumero tai sdhkodposti:

Tiedot ovat luottamuksellisia eika niité yhdisteta vastauksiinne.
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Olen... [ Imies [ Jalle 16-v. [ ]16-21-v. [122-30-v.
[] hainen [J30-40-v. []40-6-v. [ yli60-v.

[opiskelija [ tyoelamassa [tyston [ lelakelainen [ kotiaiti/-isa

L Imuu, mika:

Asuinpaikka Clalajarvi [iehtimaki [Soini [lvimpeli  [Lappajarvi

L muu kunta, mika:

Kuuluuko perheeseenne alle 12-vuotiaita lapsia? LI Kylla []Ei
Jos kylla, kaytko lasten kanssa yhdessa elokuvissa? Clkylla LIEi

Kuinka usein kayt elokuvateatteri Alareksissa? [] Kerran tai useammin kuukaudessa

[] Kerran kolmessa kuukaudessa [ Kerran puolessa vuodessa [ Kerran vuodessa tai
harvemmin

Kaytké myos muualla elokuvateatterissa? [ Kylla, usein [ Kylla, harvoin ] En

Mina paivina kayt yleensa elokuvateatterissa?  (Voit valita useamman)
[ ] Arkena (ma-to) [ JPe [JLa [lsu

Mik& on mielestasi sopivin naytosaika (kellonaika)? Arkena: Viikonloppuna:

Minka tyylisia elokuvia kayt yleensa katsomassa elo kuvateattereissa? (Valitse max. 3)
[ Jdraama [Jlasten [fantasiattieteis [Jjannitys [lkauhu [ltoiminta
[] komedia [ rakkauselokuvat

Oletko kaynyt katsomassa 3D-elokuvan tai —elokuviaA  lareksissa? ] Kylla L1En

Jos vastasit Kylla , mita mielta olitte?

Jos vastasit En, miksi ette?
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Pitavatko vaittamat paikkansa elokuvateatteri Alare ksin kohdalla? (1 = taysin eri mieltg, 2 =

melko eri mieltd, 3 = en samaa enka eri mieltd, 4 = melko samaa mielta, 5 = tdysin samaa mieltd) Ympyroi

vastauksesi.
Elokuvateatterin tilat ovat toimivat 1 2 3 45
Elokuvateatterin aula on viihtyisa 1 2 3 4 5
Elokuvateatterin tekniikka toimii hyvin 1 2 3 4 5
Henkilékunta on ystavallista 1 2 3 4 5
Henkilékunta on helposti tavoitettavissa 1 2 3 4 5

Jos naytoksen aikana ilmenee teknisia ongelmia,

otetaan asiakkaat hyvin huomioon 1 2 3 4 5

Www-sivut ovat informatiiviset 1 2 3 4 5 en ole kaynyt www-sivuilla
Voisin suositella elokuvateatteri Alareksia ystavilleni 1 2 3 4 5

Elokuvateatteri Alareksilla on hyva maine 1 2 3 4 5

Alareksi on ensisijainen valintani l&hialueeni

elokuvateattereista 1 2 3 4 5

Kioskin valikoima on riittava 1 2 3 4 5

Mita toivoisit lisattavan kioskin valikoimaan:

Haluatko tdydent&a jotain vastaustasi tai antaa muu  ta palautetta Alareksille? Otamme

vastaan niin ruusut kuin risutkin!

Lammin Kiitos osallistumisestanne!



