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9177 Musiikkitalon asiakastyytyvaisyystutkimus

n Taloustutkimus toteutti Asiakastyytyvaisyystutkimuksen Helsingin
Musiikkitalo Oy:n toimeksiannosta.

= Tutkimuksen pddtavoite on seurata konserttikavijoiden tyytyvaisyyden
kehitysta palvelun osa-alueittain (lipunmyynti, aulapalvelut, kahvila- ja/
valiaikatarjoilu) ja tekijoittain (sujuvuus/asiantuntemus, ystavallisyys) seka
selvittaa Musiikkitalon strategiset vahvuudet, kehityskohteet ja NPS-
suositteluindeksin.

= Tutkimuksen kohderyhmd on Musiikkitalon konserttisalin asiakkaat 24
konsertissa 6.3.-3.5.2024 edustaen monipuolisesti asiakaskuntaa klassisen
musiikin kuulijoista kevyen musiikin kuulijoihin. Helsingin Musiikkitalo valitsi
tutkimuksen kohteina olevat konsertit.

= Tutkimuksen vastaajamddrd on 320, joista 201 on paatoimijoiden
konserttikavijoita ja 119 ulkopuolisten toimijoiden konserttikavijoita.

= Tiedot kerasimme henkilokohtaisilla haastatteluilla ennen konserttien alkua.
Taloustutkimuksen kouluttamat haastattelijat kerasivat tutkimuksen tiedot
iPadeille.

= Toteutuksessa hyddynsimme Taloustutkimuksen AsiakasAVAIN-konseptia

soveltuvin osin, jolloin selvitimme regressioanalyysin avulla Musiikkitalon
strategiset ja toissijaiset vahvuudet seka kehityskohteet. Konsepti kattaa
kaikki asiakastyytyvaisyyden kannalta oleellisimmat osa-alueet.

= Tutkimuksesta vastaa Senior Insight Manager Sirkku Keski-Hallila, joka myos
analysoi ja raportoi tulokset.

31.5.2024
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9177 Musiikkitalon asiakastyytyvaisyystutkimus

Yhteenveto tuloksista

= Tulokset ovat parantuneet edellisvuodesta kun konserttikavijdiden kokonaistyytyvdisyys Helsingin Musiikkitalon palveluihin on noussut
seurantajakson (2018-2024) korkeimmalle tasolle.

= Myos kokonaistyytyvaisyys kuhunkin yksittaiseen palveluun (aula-, kahvila-/valiaika-, ja lipunostamispalveluihin) seka kunkin palvelun |ahes
kaikkiin yksittaisiin tekijoihin on noussut seurantajakson (2018-2024) korkeimmalle tasolle.

= |isaksi NPS-indeksi on noussut edellisvuodesta.

» Kokonaistyytyvaisyydessa “taysin tyytyvaisten” osuus ja NPS:ssa suosittelijoiden osuus on noussut, mika on johtanut tulosten
parantumiseen.

» Palveluidentiteettia mittaavat tulokset ovat myos osittain parantuneet: saatu palvelu on koettu aiempaa henkilokohtaisemmaksi.

» Suosittelijoiden ja passiivisten eroja selittavat juuri palveluidentiteettiin liittyvat tekijat suosittelijoiden hyvaksi kuten aiemmin: lippujen
tarkastuksen sujuvuus, tarpeiden ymmartaminen ja huomioiminen, ja henkilokohtainen palvelu, josta jaa hyva mieli. Tosin lippujen
tarkastuksen sujuvuus on laskenut seka suosittelijoiden etta passiivisten parissa.

» Eritysesti naiset ja yli 50 kertaa konserteissa kdyneet suosittelevat Musiikkitalon palveluita.

31.5.2024
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9177 Musiikkitalon asiakastyytyvaisyystutkimus

Yhteenveto tuloksista

= Palveluiden kdytéssd on merkittévid muutoksia aiempaan verrattuna: kahvila-/valiaikatarjoilupalvelujen kaytto ja lipun ostaminen Musiikkitalossa
sijaitsevasta lipunmyynnista ovat laskeneet aiemmasta (2024: 51 %, 27 %). Jalkimmaista selittdnee uusien lipunostamispalveluiden lanseeraus.
Eritoten Musiikkitalon verkkosivuilta ostaminen on suosittua (52 %) kun noin joka 20. ostaa lippunsa puhelinpalvelusta.

= Ostamisen helppous korostuu verkkosivujen ja Musiikkitalossa sijaitsevan lipunmyynnin kaytén syina mutta henkilékohtainen palvelu puhelinpalvelun
ja Musiikkitalossa sijaitsevan lipunmyynnin kdyton syina. Verkkosivuilta ostamisen esteena mainitaan useimmiten ostamisen hankaluus tai
monimutkaisuus kuten tiedon |6ydettavyys, pohjakartan epaselvyys ja lippujen tai paikan vaihto seka mobiililaitteella kaytdn vaikeus.

» Yli 64-vuotiaat kayttavat Musiikkitalon palveluita muita ikdaryhmia useammin kuten aiemmin. Sen sijaan alle 35-vuotiaat kayttavat palveluita
keskimaaraista harvemmin lukuun ottamatta lipunostamista Musiikkitalon verkkosivuilta. Alle 35-vuotiaat ovat kuitenkin keskimaaraista

tyytyvaisempia kayttamiinsa palveluihin. Lisaksi alle 35-vuotiaat pitivat verkkosivuilta ostamista myos muita helppokayttéisempana ja sivuja
informatiivisempana.

» Aulapalvelut ovat nousseet tdrkeimmdksi strategiseksi vahvuudeksi ohi kahvila-/valiaikatarjoilupalvelujen, kun jalkimmaisten merkitys on laskenut
aiemmasta. Tosin kahvila- /valiaikatarjoilupalvelut ovat edelleen strateginen vahvuus. Sen sijaan kaikki lipunostopalvelut kuuluvat
resurssitekijéihin: niissa onnistutaan hyvin mutta ne eivat ole yhta tarkeita kuin edelld mainitut palvelut.

» Sujuvuus on asiakkaille erityisen tarkeaa ja se on strateginen vahvuus niin aulapalvelujen kuin kahvilan-/véliaikapalvelujen osalta. Sen sijaan

verkkosivuilta lipunostamisen helppokayttdisyys nousee strategiseksi vahvuudeksi, mutta puhelinpalvelussa asiantuntemus ja Musiikkitalossa
sijaitsevassa lipunmyynnissa ystavallisyys.

» Useimmiten kahvila- ja/valiaikatarjoilupalvelujen kehityskohteina mainitaan palvelun nopeus ja sujuvuus.
31.5.2024
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Johtopaatokset ja suositukset

1. Kokonaisuudessa tulokset ovat erinomaiset. Ne ovat myos parantuneet aiemmasta.

2. Ystavallisyys, henkildkohtainen huomiointi ja sujuvuus ovat asiakkaille tarkeita kaikissa asiakaspalvelutilanteissa.
Sujuvuudessa on edelleen hieman puutteita kahvila-/valiaikatarjoilupalveluissa, joskin se on kohentunut
huomattavasti aiemmasta. Lisaksi kahvila-/valiaikatarjoilupalveluihin toivotaan nopeampaa palvelua ja useampia
palvelupisteita/lisaa henkilokuntaa sekda monipuolisempaa/laajempaa valikoimaa kuten aiemmin.

3. Lippujen tarkastuksen sujuvuus nousee ensimmaista kertaa kehityskohteeksi palveluidentiteetissa.

4. Musiikkitalon verkkosivuilta ostamista tulisi kehittaa entista helpommaksi: mm. tiedon loytymista, paikan vaihtoa,
paikanvalintaa mobiililaitteella jne., jotta se vastaisi myds ikaantyneiden tarpeita.

31.5.2024
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Vastaajajoukon rakenne Kaikki vastaajat, =320

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

SUKUPUOLI

OO0

53% 47%

ONKO OLLUT KAHDEN VUODEN
SISALLA RSO:n TAI HKO:n

KAUSIKORTTI Ei
82 %

= Alle 35-vuotiaiden ja ensikertalaisten
osuus aineistossa on kaksinkertaistunut
(2023: 11 %). My6s miesten osuus
vastaajissa on noussut aiemmasta
(2023: 28 %).

Kylla
18 %

= Vastaavasti yli 64-vuotiaita ja yli 11
kertaa kayneita oli aineistossa aiempaa
vahemman (2023: 47 %, 58 %).

KAYNTIMAARA

Nyt ensimmainen - o
kaynti 22%

IKARYHMA

i Alle 35 vuotta - 22%
- ssaswone [ 20

= Hieman yli kolmannes on kaynyt 2-10
kertaa kuten ennenkin. Aiempaan

2.5 kertaa - 239% tapaan enemmistélla ei ollut RSO:n tai
349 HKO:n kausikorttia.
- ) '
50-64 - 20% 610 kertaa - 11% = Alle 35-vuotiaat ovat kdyneet eritoten
-64 vuotta 0

vuotiaat ovat kdayneet vahintaan 11-50
viosvors | = wsoiercs [ 22

kertaa. Alle 50-vuotiaat ovat kayneet

muita useammin ulkopuolisen toimijan

11-50 kertaa - 23% 45? % ensimmaista kertaa (38 %) kun yli 64-
konserteissa.

14.5.2024 9



taloustutkimus

RSO:n tai HKO:n kausikortti ikaryhmittain

Kaikki 2024, n=320

Kaikki 2023, n=305

Kaikki 2021, n=222

Kaikki 2019, n=301

Kaikki 2018, n=303

IKARYHMA

Alle 35 vuotta, n=71

35-49 vuotta, n=63

50-64 vuotta, n=64

Yli 64 vuotta, n=122

| Kausikortti

M Ei kausikorttia

n=kaikki vastaajat
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9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

* Kausikorttilaisten osuus vastaajista
on tana vuonna seuranta-
ajanjaksosta (2018-2024) alhaisin.

* Erityisesti kausikortteja on yli 64-
vuotiailla aiempaan tapaan.

14.5.2024 10
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Tutkimukseen sisaltyneet konsertti-illat

Ke 6.3.2024 19:00 Helsingin kaupunginorkesteri HKO - Fokus Bruckner | 1% Konse rttlkaVIJOIta haastateltiin

To 7.3.2024 19:00 Helsingin kaupunginorkesteri HKO - Fokus Bruckner | 3% o . . . .
Pe 8.3.2024 19:00 Radion sinfoniaorkesteri RSO:n kamarimusiikkifestivaali: Luonnon nelja elementtia 4% yhteensa 24 konsertlssa, J_OI.Sta 16 ol
La 9.3.2024 18:00 Sublime Music Agency Oy Suuri naistenpaivan juhlakonsertti 4% paatOI m UOIden konsertteja Ja

Ke 13.3.2024 19:00 Radion sinfoniaorkesteri RSO & Hannu Lintu & Francesco Piemontesi 4% kahdeksan UIkOpUO“Sten toimijoiden
To 14.3.2024 19:00 Radion sinfoniaorkesteri RSO & Hannu Lintu & Francesco Piemontesi 4% konse rtteja .

Pe 15.3.2024 19:00 Helsingin kaupunginorkesteri HKO - Juniorikonsertti 5%

Ke 20.3.2024 19:00 Helsingin kaupunginorkesteri HKO - Fokus Bruckner Il 4%

To 21.3.2024 19:00 Helsingin kaupunginorkesteri HKO - Fokus Bruckner |l 4%

Pe 22.3.2024 19:00 Radion sinfoniaorkesteri RSO & Thomas Adés 4%

La 23.3.2024 19:00 Vantaan Orkesteri - Vanda Orkester r.y. VVO: Scandinavian Music Group sinfonisesti 1%

Ti 26.3.2024 20:00 EWERY Sp. Z.0.0. Gregory Porter 4%

To 4.4.2024 19:00 Helsingin kaupunginorkesteri HKO - Orkesteri omillaan 4%

La 6.4.2024 19:00 Taideyliopiston Sibelius-Akatemia Let there be light -tukikonsertti 3%

Ke 10.4.2024 19:00 Radion sinfoniaorkesteri RSO & Nicholas Collon & Alexander Melnikov 5%

Pe 12.4.2024 19:00 Helsingin kaupunginorkesteri HKO - Mozart ja Milano 4%

La 13.4.2024 19:00 Vantaan Orkesteri - Vanda Orkester r.y. VVO: Hans Zimmer -elokuvamusiikkikonsertti 5%

To 18.4.2024 19:00 Helsingin kaupunginorkesteri HKO - Kohti paratiisia 5%

Pe 19.4.2024 20:00 All Day Entertainment Oy DJ Kridlokk — levynjulkaisukonsertti 5%

La 20.4.2024 19:00 A Duuri Oy Kake Randelin 5%

Su 21.4. 2024 16.00 Independent Music Agency Mew & The Danish Chamber Orchestra 5%

Su 21.4. 2024 20.30 Livenation Finland Oy Mew & The Danish Chamber Orchestra 5%

Pe 26.4.2024 19:00 Helsingin kaupunginorkesteri HKO - Ystavat 4%

Pe 3.5.2024 18:00 RSO:n Nuorten solistien konsertti 2%

14.5.2024 11
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Yhteenveto

Csl

Kokonaistyytyvaisyys:

Top2

W Taysin tyytyvdinen

W Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvdinen

Vahemman tyytyvdinen

W Tyytymaton
oo 92 90 88 89,,,,,),,9,?,,,,
O <-mmmmemmnmnnnnonnnnnoooooooooooooooe
B0 ---ommmmenmnnnnononnnooooooooooooooee
B0 -ormmmmomeooooooooooooo
20 --eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesssssssosooooooooooooooooooooooo
o T

2018 2019 2021 2023 2024

n=kaikki vastaajat

NPS
Net Promoter Score:

Suosittelijat - kriitikot

W Suosittelijat
Passiiviset

M Kriitikot

2018 2019 2021 2023 2024

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Tulkintaohje NPS:
40+ erinomainen
20-39 hyva

0-19 tyydyttava
Alle 0 heikko tulos

* Kokonaistyytyvaisyys (CSI) on
noussut edellisista vuosista ja on nyt
korkeimmillaan seurantajakson
aikana (2018-2024).

* Myds NPS on noussut vuodesta 2023
tilastollisesti merkitsevasti.

e CSl: "Kun ajattelet Musiikkitalon kaikkia palveluita
kuten lipunmyyntid, tai aulapalveluita kuten
naulakko-, opastus-, ja lippujentarkastusta, ja/tai
infon palveluita, kahvila- ja vdliaikatarjoilupalveluita
sekd Musiikkitalon siisteyttd, kuinka tyytyvdinen olet
niihin kokonaisuudessaan asteikolla 5-1, jossa...”

* NPS: “Kuinka todenndkéisesti suosittelisit
Musiikkitalon palveluita ystévillesi tai tuttavillesi
asteikolla 10-0, jossa 10=erittdin todenndkdisesti ja
O=en lainkaan?

14.5.2024 13



Kokonaistyytyvaisyys Musiikkitalon palveluihin

“Kun ajattelet Musiikkitalon kaikkia palveluita kuten lipun ostamista, aulapalveluita kuten naulakko-, opastus-, ja lippujentarkastusta, ja/tai infon
palveluita, kahvila- ja vdliaikatarjoilupalveluita seké Musiikkitalon siisteyttd, kuinka tyytyvdinen olet niihin kokonaisuudessaan asteikolla 5-1, jossa
5=tdysin tyytyvdinen (jne.)?

B 5=Taysin M 4=Hyvin 3=Tyytyvainen 2=Vdahemman B 1=Tyytymaton Top2
tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen

96

9]
(0]
w
=

Kaikki 2024, n=313

. ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ % 1 tyytyvaisempia Musiikkitalon
Kaikki 2021, n=215 BECIN K palveluihin kokonaisuudessaan.
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ kasvaessa "hyvin” tyytyvaisten/
: : : : : : : : : : ‘ pienentyneet.
SUKUPUOLI § § § | | | i i i ?

Mies, n=147 95

(O]
i N
w
[Eny

IKARYHMA

)

Musiikkitalon “suosittelijoiden’
kokonaistyytyvaisyys on kaikkia
E vastaajia korkeampi, 99 %, kun
97 ”passiivisten” parissa se on

‘ keskimaaraista alhaisempi, 87
%.

97

Alle 35 vuotta, n=69

(03]
i N H o .
=
w1~ ..

35-49 vuotta, n=61

50-64 vuotta, n=62

I
N
w

Yli 64 vuotta, n=121 95
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i
w
N

90 100 %

o
=
o
N
o
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o
o)
o
N
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o

n=arvion antaneet 14.5.2024 14
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Suositteluryhmat ja NPS 2018-2024

2024, n=320

2023, n=305

2021, n=222

2019, n=301

2018, n=300

o ---

n=antanut arvosanan 0-10

10

B Suosittelijat

20

30

40

Passiiviset

50

60

M Kriitikot

70

90

NPS

76

68

78

82

82

(6]}
ErsEm BEEE | o« |

100

%

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Tulkintaohje NPS:
40+ erinomainen
20-39 hyva

0-19 tyydyttava
Alle 0 heikko tulos

* Suosittelijoiden osuuden noustessa
passiivisten ja kriitikoiden osuudet
ovat pienentyneet viime vuodesta.

14.5.2024
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Musiikkitalon palveluiden suosittelu taustoittain

W Suosittelijat Passiiviset W Kriitikot NPS

Kaikki, n=320
SUKUPUOLI

Nainen, n=170

L. Miesn=150 _
IKARYHMA

Alle 35 vuotta, n=71
35-49 vuotta, n=63
50-64 vuotta, n=64

Yli 64 vuotta, n=122
KAYNTIMAARA

Nyt ensimmainen kaynti, n=69
""""" 25kertaa,n=72 DA v B

6-10 kertaa, n=35
11-50 kertaa, n=75
Yli 50 kertaa, n=69
RSO:N/HKO:N KAUSIKORTTI/VIIM. 2 VUOTTA
Kylld, n=58

Ei, n=262

Keskimddrdistd korkeammat tulokset on esitetty suorakaiteella, jossa yhtendinen viiva ja

n=antanut arvosanan 0-10 e ey ) . .
keskimddrdistd heikommat tulokset suorakaiteella, jossa katkoviiva.

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Tulkintaohje NPS:
40+ erinomainen
20-39 hyva

0-19 tyydyttava
Alle 0 heikko tulos

e Keskimaaraista useammin
ensikertalaiset ovat antaneet 7-8
arvosanoja.

14.5.2024
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Mita Musiikkitalon palveluita kayttanyt puolen vuoden sisalla

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Naulakko-, opastus- ja/tai
lippujentarkastuspalvelut

Lippujen ostaminen

Musiikkitalon verkkosivuilta § | | | | | | | § § * Kahvila-/valiaikatarjoilupalveluiden
| ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | ‘ | | | kaytto ja lipun ostaminen
_ Kahvila- ja/tai o : | | | | Musiikkitalon lipunmyynnista ovat
valiaikatarjoilupalvelut 58 } } } } .
65 | : : ; laskeneet aiemmasta.
Li . tami 27 3614—;_ Ikdaryhmittdin tarkasteltuna tuloksissa ei ole
Ippujen ostaminen 30 i i i i ‘ ‘ ‘ tilastollisesti merkitsevia muutoksia.
Musiikkitalon lipunmyynnista* 37 3 3 3 m 2024, n=320 ‘
30 ! ! ! ! ! . . ser 1 s
1 § : : : : m 2023, n=305 § * Lipun ostaminen Musu‘kkltalon
Infon palvelut ER i ? ? ? ? 2021 222 ? verkkosw‘wlta ja puhe.lmpglvelus-ta
oo 28 | | | | ’ | ovat tutkimuksen uusia mitattavia
s | | | | | | = 2019, n=301 | tekijoita.

Lippujen ostaminen

puhelinpalvelusta %018, n=3(?3

13

s - 14

Ei mitaan 14

12 :

; 9 !
Io
. "0
Eiosaasanoa ' 0
10
' 0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %

n=kaikki vastaajat *) v. 2018-2023: Musiikkitalossa sijaitseva lipunmyynti 14.5.2024 17
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Mita Musiikkitalon palveluita kayttanyt puolen vuoden sisalla

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Naulakko-, opastus- ja/tai
lippujentarkastuspalvelut

Lippujen ostaminen

Musiikkitalon verkkosivuilta Pddtoimijoiden konserttikévijét ja

kausikorttilaiset kayttavat kaikkia muita
palveluita keskimaaraista useammin
paitsi lipun ostamista Musiikkitalon
verkkosivuilta.

Kahvila- ja/tai
valiaikatarjoilupalvelut

Lippujen ostaminen

Musiikkitalon lipunmyynnista * Ulkopuolisten toimijoiden

konserttikdvijéit kayttavat selvasti muita
harvemmin kahvila- ja/tai
valiaikatarjoilupalveluita. Sen sijaan he
ostavat muita useammin lippunsa
Musiikkitalon verkkosivuilta.

[ Kaikki, n=320

IKARYHMA
Infon palvelut

—o—Alle 35 vuotta, n=71

Lippujen ostaminen ——35-49 vuotta, n=63

puhelinpalvelusta

—0—50-64 vuotta, n=64 . i i - .

* Naiset kayttavat kahvila- ja
valiaikatarjoilupalveluita selvasti

useammin kuin miehet.

R —o—YIi 64 vuotta, n=122
Ei mitaan

* Yli 64-vuotiaat kayttavat kaikkia
palveluita pl lipunostamista
Musiikkitalon verkkosivuilta muita
useammin kun alle 35-vuotiaat toimivat

n=kaikki vastaajat painvastoin. 14.5.2024 18
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Kokonaistyytyvaisyys Musiikkitalon palveluihin 2018-2024

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

W 5=Taysin B 4=Hyvin 3=Tyytyvainen 2=Vdahemman B 1=Tyytymaton Top2
tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen
KOKONAISTYYTYVAISYYS

31 96

2024, n=313

2023, n=294 11 189

2021, n=215 11 1 88 * Parhaiten Musiikkitalo onnistuu

ggig' L‘f;gg 98 % gg lipunmyynnissé Musiikkitalossa ja
LIPUNMYYNTI MUSIIKKITALOSSA aulapalveluissa, joissa taysin ja hyvin

2024, n=85 1 99 tyytyvaisten osuus on lahes 100 %.

2023, n=100 7 S S R 27 06

2021, n=63 6 84 * Musiikkitalo onnistuu erittdin hyvin

2019, n=105 T 4 O

2018, n=33 N e 21 97 myds kahvila-/
PUHELINPALVELU 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 vdliaikatarjoilupalveluissa, jonka
2024, n=16* . . )
LIPUNMYYNTI VERKKOSIVUILLA 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 tquk§et o.\./at' ngusseet tilastollisesti
2024, n=161 2 33 merkitsevasti aiemmasta, kun

AULAPALVELUT : : : i : : : i i i "taysin” tyytyvaisten osuus on lahes
2024, n=248 20 98

2023,n=245 | = N S 5 05 kaksinkertaistunut.

2021, n=184 92 o : o

2019, n=243 | T G 5 1 O/ el siienss e il
) 2018, n=265 94 saa verkkosivujen lipunmyynnista.

KAHVILA- JA/TAI VALIAIKATARJOILUPALVELUT | | | | | | | | | | |

2024, n=159 8 15 87

2023,n=186 VG a8 75

2021, =92 i 72

2019, n=173 T S — 5K 76

2018, n=192 f 81

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %
n=arvion antaneet/kokemusta ko. palvelusta *) Alhainen vastaajamaéra (n<30) 14.5.2024 19
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9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Spontaanit mielikuvat Musiikkitalosta 2024 - Maininnat yhteensa

“Kuvaa 3-5 sanalla mielikuvaasi Musiikkitalosta?”

MYONTEISTA |

Upea/kutsuva/viihtyisa
Moderni

IImava

Antoisa ohjelmisto
Hyva akustiikka

Helposti saavutettavissa

Siisti |

Valttamaton

Selkea |

Ystavallinen henkilokunta

Muu positiivinen

KIELTEISTA
Synkka

Hankalakulkuinen
Ahdas
Muu negatiivinen

Muu

Kaikki vastaajat, n=320

muutos vuoteen 2023
%-yksikkoa

EE] DR
.
- s
_93 ‘ ‘ ! !
B

o [
o]
s
ey
] BN
-6

90 100 % -10 5 0 5 10 15 %

* Alle 35-vuotiaat ja ensikertalaiset
kommentoivat Musiikkitaloa muita
useammin myonteisesti (moderni).

* Yli 64-vuotiaat pitavat ohjelmaan
muita antoisampana. Aiempaan
tapaan he myds pitavat tilaa muita
hankalakulkuisempana.

14.5.2024
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9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Spontaanit mielikuvat Musiikkitalosta 2018-2024 - Maininnat yhteensa

MYONTEISTA
Upea/kutsuva/viihtyisa
2024

2023

2021

2019

2018
Moderni
2024

2023

2021

2019

2018

[Imava

2024

2023

2021

2019

2018
Antoisa ohjelmisto
2024

2023

2021

2019

2018

Hyva akustiikka
2024

2023

2021

2019

2018
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MYONTEISTA
Helposti saavutettavissa

2024
2023
2021
2019
2018
Siisti
2024
2023
2021
2019
2018

Valttamaton

2024
2023
2021
2019
2018

Selkea

2024
2023
2021
2019
2018

Ystavallinen henkilokunta

2024
2023
2021
2019
2018

Muu positiivinen

2024
2023
2021

! ! ! ! KIELTEISTA
| § § § Synkka
—— F 2023
e 11 2021
- 2019
: : 2018
= 3 § Hankalakulkuinen
13 2024
12 2023
13 | 2021
* : 2019
=.f g | 2018
12 Ahdas
| I 2024
12 2023
‘ : 2021
: 3 2019
ms 2018
ma Muu negatiivinen
B3 2024
h . 2023
-7 2021
ms Muu
1 2024
T 2023
‘ 1 ‘ ‘ ‘ ‘ 2021
— R B R 2019
_: 18 | i i i 2018
0 20 40 60 80 100 %

Kaikki vastaajat, 2018 n=303, 2019 n=300, 2021 n=222, 2023 n=305, 2024 n=320
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taloustutkimus |
Muu positiivinen (16 %)

Kansainvdlinen.

” Hyvin térked. "
Hyvdt vdliaikatarjoilu vaihtoehdot.
2

Tulen tddlld iloiseksi ja tulee hyvd mieli,
myos kavereille.

2
Erittdin kiinnostavat perjantai-
) . .. . 7 Mukava narikan henkilokunta. I e
Upeitten eldmysten paikka . konsertit.
2
Suosikkipaikkani. 9 . T
Hyvdt pysdkointi-
L i mahdollisuudet.
Ldmmin ja miellyttédvd tunnelma. !
Kdyttdjdystdvdllinen.
2
Hyvd levykauppa.

> Kivan himmeiit valot. ” > ~
Ilhanaa kun saatiin urut. Upea luomus.

31.5.2024 9177 Musiikkitalon asiakastyytyvaisyystutkimus
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? Akustiikka on hieman
huonoa.

31.5.2024
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NPS-indeksilla

S U OSittEI ij at (=antanut 9-10

arvosanan Musiikkitalolle)

9177 Musiikkitalon asiakastyytyvaisyystutkimus

NPS-indeksilla mitattuna suosittelijat...

ostavat lipun muita useammin Musiikkitalossa
sijaitsevasta lipunmyynnisté ja kayttavat muita
useammin aulapalveluita

ovat erityisen tyytyvaisia kahvila-

/Viliaikatarjoilupalvelujen sujuvuuteen kun "passiiviset”
ovat sitda muita harvemmin (85 % vs. 53 %)

31.5.2024
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9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Vahvuus/heikkous portfolio - Toiminnan osa-alueet

Kokonaistyytyvaisyys
Musiikkitalon palveluihin

Strategiset Hyvaksyttavat Resurssi- Strategiset
u heikkoudet u heikkoudet u tekijat u menestystekijat

__________________________ 96

! Tekijoiden keskimaarainen

| vaikutus (100%/5) ¢ T T m 65 tai enemman

70 ‘r i Erinomainen
: Strategiset heikkoudet = | Strategiset N 50-64
: ensisijaiset kehittamiskohteet — i menestystekijat — Keskiverto
B o) | paranna merkittavasti i vahvista

c a‘é 60 |! | o [ ] ':"?kio
§ 0 @ Aulapalvelut @ : : cikko
> . = : !
ES Kahvila- ja/tai valiaikatarjoilupalvelut T : |
E‘ - e @ ahvila- ja/tai valiaikatarjoilupalvelu i - : |
z > - = | !
= . . - = | !
K7l o @ Lipunmyynti verkkosivuilla B X !
e © - = 1 !
2= . N S 40 || !
2 Lipunmyynti Musiikkitalossa e | H
ER - 9 : :
5 = _ : z : :
= |, Puhelinpalvelu = | |
2B |- T 30 | |
[=ER o 1 |
3 5 . |
- : NP £ | ©
g o * Aulapalvelut nousivat resurssitekijasta T L, N/ :
s E tdrkeimmdksi strategiseksi £ |

menestystekijdksi kun kahvila- . :

/véliaikatarjoilupalvelut jaivat tana . !

vuonna vahemman tarkeaksi. : (3 )

Hyvaksyttavat heikkoudet = toissijaiset | Resurssitekijat a
o Lipunmyynnin eri kanavat koettiin ; kehittamiskohteet — kiinnitd huomiota i pida hyvéo

resurssitekijoiksi. 0 20 40 60 80 100

Top2Box, %
14.5.2024 25
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Kokonaistyytyvaisyys osa-alueisiin 2018-2024

B 5=Taysin
tyytyvdinen

B 4=Hyvin
tyytyvdinen

LIPUNMYYNTI MUSIIKKITALOSSA
Kokonaistyytyvaisyys 2024, n=85
Kokonaistyytyvaisyys 2023, n=109
Kokonaistyytyvaisyys 2021, n=63
Kokonaistyytyvaisyys 2019, n=105
Kokonaistyytyvaisyys 2018, n=88

Asiantuntemus 2024, n=82
Asiantuntemus 2023, n=105
Asiantuntemus 2021, n=62
Asiantuntemus 2019, n=102
Asiantuntemus 2018, n=87
Ystavallisyys 2024, n=85
Ystavillisyys 2023, n=109
Ystavallisyys 2021, n=63

PUHELINPALVELU
Kokonaistyytyvaisyys 2024, n=16*

Asiantuntemus 2024, n=15*
Ystavallisyys 2024, n=17*

LIPUNMYYNTI VERKKOSIVUILLA
Kokonaistyytyvaisyys 2024, n=161

Helppokayttdisyys 2024, n=162

Informatiivisuus 2024, n=161

n=arvion antaneet/kokemusta ko) palvelusta

3=Tyytyvdinen 2=Vahemman M 1=Tyytymatdén  Top2
tyytyvdinen
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*) AlRainen vastaajamaard(n<30) 100 %

B 5=Taysin B 4=Hyvin
tyytyvdinen tyytyvdinen
AULAPALVELUT

Kokonaistyytyvaisyys 2024, n=248
Kokonaistyytyvaisyys 2023, n=245
Kokonaistyytyvaisyys 2021, n=184
Kokonaistyytyvaisyys 2019, n=243
Kokonaistyytyvaisyys 2018, n=265

Sujuvuus 2024, n=247
Sujuvuus 2023, n=244
Sujuvuus 2021, n=182
Sujuvuus 2019, n=241
Sujuvuus 2018, n=265

Ystavallisyys 2024, n=247
Ystavallisyys 2023, n=243
Ystavallisyys 2021, n=183
Ystavallisyys 2019, n=241
Ystavallisyys 2018, n=265

KAHVILA-/VALIAIKATARJOILUT
Kokonaistyytyvaisyys 2024, n=159
Kokonaistyytyvaisyys 2023, n=186

Kokonaistyytyvaisyys 2021, n=92
Kokonaistyytyvaisyys 2019, n=173
Kokonaistyytyvaisyys 2018, n=192

Sujuvuus 2024, n=159
Sujuvuus 2023, n=185

Sujuvuus 2021, n=91
Sujuvuus 2019, n=171
Sujuvuus 2018, n=190

Ystavallisyys 2024, n=156
Ystavallisyys 2023, n=179

Ystavallisyys 2021, n=92
Ystavallisyys 2019, n=172
Ystavallisyys 2018, n=192

3=Tyytyvadinen

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Tyytyvaisyys lahes kaikkiin yksittaisiin palvelutekijéihin

on nousussa.

tyytyvdinen
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Vahvuus/heikkous portfolio — Aulapalvelut*

c

g 0 @ Sujuvuus

=

7

g o e @ Ystavallisyys

B —

G w

T o

S

2

g wn

5 >

X

) =

S B2 . .

- e Aulapalvelujen sujuvuus on

s strateginen vahvuus kun ystavallisyys
3 E on resurssitekija aiempaan tapaan.

* Erityisesti alle 35-vuotiaat ovat muita
tyytyvadisempia aulapalveluiden
sujuvuuteen ja ystavallisyyteen.

*narikka, info, ja lippujen tarkistus

Suhteellinen vaikutus kokonaistyytyvaisyyteen (%)
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9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Kokonaistyytyvdisyys

Musiikkitalon eteispalveluihin

. Strategiset . Hyvaksyttavat . Resurssi- . Strategiset
menestystekijat

heikkoudet heikkoudet

! Tekijoiden keskimaarainen
| vaikutus (100%/2)

tekijat

R
1
: Strategiset heikkoudet =
: ensisijaiset kehittamiskohteet —
| paranna merkittavasti
I
I
I
I
I
I
I
I
I
N ]
Hyvaksyttavat heikkoudet = toissijaiset
kehittamiskohteet — kiinnitd huomiota
0 20 40

60
Top2Box, %

Strategiset

menestystekijép
vahvist

Resurssitekijat —
pida hyva taso

80 100

100

98

65 tai enemman
. Erinomainen
50-64
u Keskiverto

Alle 50
. Heikko

14.5.2024 27
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c

b 0 @ Sujuvuus

=

7

E§ ad e @ Ystavllisyys

S ©

- —

G w

T o

S

2

g wn

5 >

X

) =

S B2 . afR.q .. .
- * Kahvila-/valiaikatarjoilupalvelujen

g @ sujuvuus on strateginen vahvuus ja se
3 E koetaan aiempaa tédrkemmdiksi kun

ystavallisyys on resurssitekija ja se
koetaan aiempaa vahemman
tarkeaksi.

* Erityisesti alle 35-vuotiaat ovat muita
tyytyvaisempia kahvila-
/véliaikatarjoilupalveluiden
sujuvuuteen.

Suhteellinen vaikutus kokonaistyytyvaisyyteen (%)

90

80

70

50

30

20

10

. Strategiset . Hyvaksyttavat . Resurssi- . Strategiset
tekijat

heikkoudet heikkoudet

! Tekijoiden keskimaarainen
| vaikutus (100%/2)

Strategiset heikkoudet =
ensisijaiset kehittamiskohteet —
paranna merkittavasti

e e ai |

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Vahvuus/heikkous portfolio - Kahvila-/véliaikatarjoilupalvelut_._.

Kokonaistyytyvaisyys
Musiikkitalon kahvila- ja/tai

valiaikatarjoilupalveluihin
0 100

menestystekijat

4
Hyvaksyttavat heikkoudet = toissijaiset
kehittamiskohteet — kiinnitd huomiota
0 20 40

60
Top2Box, %

87

________________________ . 65 tai enemman

Erinomainen
Strategiset . 50-64
Genestystekijét - Keskiverto

vahvista 0 Alle 50

Heikko
Resurssitekijat —
pida hyva taso

80 100
14.5.2024
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Vahvuus/heikkous portfolio - Lipunmyynti Musiikkitalossa

c

3 0 @ Ystavallisyys

=

7

‘© e g Asiantuntemus

S ©

B

G w

T o

S

2

g wn

5 >

= o

S _

S v

£ < * Lipunmyynnin ystdvidillisyys on
E, @ noussut resurssitekijasta

3 E strategiseksi vahvuudeksi kun

asiantuntemus on laskenut
puolestaan resurssitekijaksi.

Suhteellinen vaikutus kokonaistyytyvaisyyteen (%)
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. Strategiset . Hyvaksyttavat . Resurssi- . Strategiset
menestystekijat

heikkoudet heikkoudet

! Tekijoiden keskimaarainen
| vaikutus (100%/2)

tekijat

R

1

: Strategiset heikkoudet =

: ensisijaiset kehittamiskohteet —

| paranna merkittavasti

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I

I
N/

Hyvaksyttavat heikkoudet = toissijaiset
kehittamiskohteet — kiinnitd huomiota

0 20 40

60
Top2Box, %

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Kokonaistyytyvaisyys
Musiikkitalon lipunmyyntiin

99

________________________ . 65 tai enemman

Erinomainen
Strategiset . 50-64
menestystekijéé Keskiverto
vahvi g e 50
Heikko

Resurssitekijat —
pida hyva taso

80 100

14.5.2024 29
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Vahvuus/heikkous portfolio - Puhelinpalvelu

c

3 0 @ Asiantuntemus

=

7

g - e @ Ystavallisyys

B

G w

T o

S

2

g wn

5 >

X

) =

S B2 . .

£ o * Puhelinpalvelun asiantuntemus on
s strateginen vahvuus kun ystavallisyys
s E on resurssitekija.

Suhteellinen vaikutus kokonaistyytyvaisyyteen (%)
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. Strategiset . Hyvaksyttavat . Resurssi- . Strategiset
menestystekijat

heikkoudet heikkoudet

! Tekijoiden keskimaarainen
| vaikutus (100%/2)

tekijat

R
1
: Strategiset heikkoudet =
: ensisijaiset kehittamiskohteet —
| paranna merkittavasti
I
I
I
I
I
I
I
I
I
N ]
Hyvaksyttavat heikkoudet = toissijaiset
kehittamiskohteet — kiinnitd huomiota
0 20 40

60
Top2Box, %

Kokonaistyytyvaisyys
Musiikkitalon puhelinpalveluun

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

100

94

________________________ . 65 tai enemman

Erinomainen
Strategiset . 50-64
men tekijat — Keskiverto
vahvista . Alle 50
Heikko

Resurssitekijat —
pida hyva taso

80 100

14.5.2024 30
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Vahvuus/heikkous portfolio - Lipunmyynti verkkosivuilla ;

§ 0 @ Helppokayttdisyys

=

7

‘© e @ Informatiivisuus

S m©

B —

G w

T o

S

2

g (%)

5 >

X

g

S B2 . ..
- * Verkkosivujen helppokdyttdisyys on
s strategisen vahvuus kun

3 E informatiivisuus on resurssitekija.

* Erityisesti alle 35-vuotiaat pitavat
lipunmyynnin verkkosivuja

helppokayttdisina ja informatiivisina.

He my0s ovat niihin muita
tyytyvaisempia kokonaisuudessaan.

Suhteellinen vaikutus kokonaistyytyvaisyyteen (%)
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. Strategiset . Hyvaksyttavat . Resurssi- . Strategiset

heikkoudet heikkoudet tekijat

! Tekijoiden keskimaarainen
| vaikutus (100%/2)

-1

Strategiset heikkoudet =
ensisijaiset kehittamiskohteet —
paranna merkittavasti

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

65
Kokonaistyytyvaisyys

Musiikkitalon lipunmyyntiin

verkkosivuilla
0 100

menestystekijat

Y e
Hyvaksyttavat heikkoudet = toissijaiset
kehittamiskohteet — kiinnitd huomiota

0 20 40

60
Top2Box, %

83

________________________ . 65 tai enemman

Erinomainen
Strategiset . 50-64
roestystekijét - Keskiverto
vahvista . Alle 50
Heikko

Resurssitekijat —
pida hyva taso

80 100

14.5.2024 31
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Syyt ostaa lippu valitusta jakelukanavasta

Helppo ostaa

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Henkilokohtainen palvelu

Helppo ostaa

68

Henkilokohtainen palvelu
Sijainti (lahelld, matkan varrella)
Saa lipun samantien

Ei lisamaksuja

Epassi/Smartum/lahjakorttiostos/
vapaalippu
Kausikortin osto/uusiminen
helpompaa

Nopea

Olin paikan p&élld/konsertissa

Verkkokaupan ongelmat/
en halua ostaa netista

Luotettava
Turvallinen
Edullinen
Muu syy

Ei osaa sanoa

0

|2
0

1

20

B Musiikkitalossa
sijaitseva lipunmyynti,
n=85 ‘

*  Yli64-v.: helppo ostaa,
henkilokohtainen
palvelu.

40 60 80 100%

n=kdyttanyt ko. palvelua

Helppo ostaa

Nopea

Saa lipun samantien

Edullinen

Ei lisdmaksuja

Luotettava

Turvallinen

Muu syy

Ei osaa sanoa

B

E

I 6

I 6

0 ‘ ‘

® Musiikkitalon

0 puhelinpalvelu, n=18*

44

0
LI
0 20

*) Alhainen vastaajaméaara (n<30)

22

40 60 80

100 %

Asuu kaukana
Tottumus/kaytan paljon nettid

Nopea

N&ki mainoksen somessa/
linkki ohjasi

Saa lipun samantien

Ei lisdmaksuja

Edullinen

Mobiilisovellus

Henkilokohtainen palvelu

Luotettava

Turvallinen

Muu syy

Ei osaa sanoa

= i~
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-
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o

0

B

>
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20

m Musiikkitalon

verkkosivut, n=165

Alle 35-v.: helppo
ostaa.

40 60 80

14.5.2024
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“Muut syyt” ostaa lippu valitusta jakelukanavasta

Musiikkitalossa sijaitseva

Musiikkitalon puhelinpalvelu

lipunmyynti (11 %) (44 %)
e Selkea = Asun kaukana
e Toimii hyvin =  Monimutkaista
* Smartum/epassi (useita) = Piti vaihtaa jotakin
* Verkossa vaikeuksia = Huonosaa

31.5.E8¥ﬁakortﬁ)177 Musiikkitalon asiakastyytyvaisyystutkimus

Tykkaan ostaa
livend/miellyttavampaa paikan
paalta

Myds lapsille lippuja

Asun lahella (useita)

Ostan kausikortin (useita)
Lippuni tulostettiin taalla
Todella hyva palvelu (useita)

Saa keskustella paikoista/saa hyvia
suosituksia paikan valintaan/Voi
kysya konserteista

Musiikkitalon verkkokauppa
(10 %)

= Liputoli loppuunmyyty, netissa helppo
seurata milloin tuli lisaa, se ei maksa
mitaan.

= Asun kaukana/muualla (useita)

= Sarjalippu

= Ostan kaiken verkosta/diginatiivi (useita)
= Lahjakortti helppo hoitaa siella

= Liputvoiostaa aiemmin kuin
Musiikkitalosta

* Lipunsaa puhelimeen
= \anhasta tottumuksesta

= Ohjattiin somesta



taloustutkimus

Oston esteet verkkosivustolta

Koen hankalaksi/ostaminen monimutkaista

Vaikea kayttaa mobiililaitteella

En halua ostaa verkosta

Koen kalliiksi/kalliimmaksi

Musiikkitalo ldhelld/matkan varrella

Ostan epassilla/Smartumilla/alennuksien vuoksi

Kausilipun ostos sujuu helpommin paikan paalta

Arvostan henkilokohtaista palvelua

En halua antaa verkkopankin/luottokortin tunnuksia
En saa (riittavasti) tietoa paikoista

Haluan paperilipun

I -

I

K

H-:

o

~

| KR
Joku muu hankkii liput puolestani I 3

"I

K

!

|1

]

Muu syy 46

0 10 20 30 40 50 60

Ostanut lippuja Musiikkitalon lipunmyynnista paikan paalta, n=93

70

80

90

100

%

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

* "Muu miké”: helppo ostaa
paikanpaalta (useita), en osaa
kayttaa, ostan itse ja maksan
palvelumaksua, miksi?

14.5.2024 34



Kahvila-/valiaikatarjoilupalvelun kehityskohteet 2018-2024

10 |
Palvel 4 o W 2024, n=21*
alvelun nopeus s serts i
Ystavallisyys 24 2023, n=47
| m 2021, n=26* ‘
5 ! . .
Palvelun sujuvuus i 6  m2019, n=41 e Palvelun nopeutta ja sujuvuutta
Palveluhalukkuus 4 , § 5018 e37 kehitettdisiin eniten. Myos
! el ) | : i o suosittelijat kehittaisivat niit3
sempi palvelupiste ; 1 1 . .
empl p: pIS™ ‘ s 3 3 muita enemman.
lisaa tyontekijoita L i ! ; ;
Tilausten deadline ‘ ‘ ‘
liian aikaisin !
Valikoiman monipuolisuus/ : Jokin muu:
laajuus 0 3 ;
2 | | * Tunnelma usein kirea, vesipiste
Asiantuntemus ; 12 huonosti sijoitettu, kallista!
Jonotusjarjestys ‘ ‘ * Henkilékunta ok, tilojen kaytto
> | | surkeaa.
1% !
Jokin muu 1 . . . ..
Hinnat/hinta-laatusuhde 10 : Enemman V?'ht,PehtOJa’ Jppa
11 3 ruokaisampia, liikaa kahvia yms.
| 6 | | * Viliaikatarjoilujen tilaamisen
Jonotusaika Ei osaa sanoa 4 3 3 deadline on liian aikaisin, ennen
> g 3 3 oli paremmin.
0 20 40 60 80 100 % 0 20 40 60 80 100 %

*) Alhainen vastaajamaara (n<30)

n=tyytyvainen/vahemman tyytyvdinen/tyytymaton kahvila-/véliaikatarjoilupalveluihin kokonaisuudessaan 14.5.2024 35
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Lipunmyynnin ja aulapalveluiden kehityskohteet

Lipunmyynti Musiikkitalossa/
puhelinpalvelussa, n=2

* Palveluhalukkuus 50 %
* Palvelun sujuvuus 50 %
* Muu 50 %

Lipunmyynti Musiikkitalossa: “muu”-vastaukset:

*  Myymattémat myyntiin, jotta voisi vaihtaa
parempaan paikkaan.

* Puhelinpalvelun hinta on ryostda, 16 sn/min.

Lipunmyynti verkkosivustolta (muu):

* Sekava, liikaa vaihtoehtoja.

* Nettilippuja voisi vaihtaa parempaan paikkaan ja

vasta sitten laittaa ne yleiseen myyntiin.
* Palvelumaksu digilipun yhteydessa.
* Liput genreittain.

e Narikka vaikea netista.

Lipunmyynti Musiikkitalon
verkkosivustolta, n=27

* Tiedon loydettavyys 30 %
* Pohjakartan epaselvyys 19 %
* Lippujen/paikkojen vaihto 11 %
* Verkkosivujen toimivuus 7%
e Kirjautuminen jne. hankalaa 7%

* Muu 37 %

Lipunmyynti verkkosivustolta (muu, jatkuu):
* Robotti vastaa kysymyksiin.

* Pohjakartta nakyviin.

* Vanhoille vaikea.

* Paikanvalinta puhelimella hankalaa.

* Uudesta nettisysteemista ei tarpeeksi tietoa.
Esim. syksyn kausilipuista ei viela tietoa.

Aulapalvelut, n=6

* Jonotusjarjestys 17 %
* Jonotusaika 17 %
e Palvelun nopeus 17 %
* Muu 38 %
Aulapalvelut (muu):

* Henkilokunta ok, mutta aulatilat huonosti
suunniteltu: ristililkkenne aulassa. Julkisen
lilkenteen jattotaskut onnettomat, taksi tulee
nyt alaovelle, mika on vaarin.

* Konsertin jalkeen kova ruuhka narikassa, ei
paase kumpaankaan suuntaan

* Jos tulee ryhmalipulla ja yksi on myohassa
kukaan ei paase sisaan
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Musiikkitalon palveluidentiteetti 2019-2024

B 5=Téysin ® 4=Melko 3=En samaa 2=Melko W 1=Té&ysin Eiosaa  Top2 2023 2021 2019

samaa mielta samaa mielta enka eri mieltad eri mieltad eri mielta sanoa

* Palvelu on koettu aiempaa
henkilokohtaisemmaksi, sen sijaan
25 75 85 g7 —— toiveiden ja tarpeiden huomiointi on
pysynyt edellisvuoden tasolla ja
lippujen tarkastuksen sujuvuus on
laskenut edellisvuodesta.

Lippujen tarkastus on sujuvaa

* Yli 64-vuotiaat ovat keskimaaraista
tyytyvadisempia kaikkiin
palveluidentiteettia mittaaviin

Tarpeeni ja tplveenl Yn"!.r.mwarre'c.aan ja o 20 69 67 29 .
huomioidaan erittdin hyvin kysymyksiin.
Sain henkilokohtaista palvelua,
P 27 70 63 67 71

joka jai myonteisend mieleeni

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 %

o

Kaikki vastaajat, 2019 n=300, 2021 n=222, 2023 n=305, 2024 n=320 14.5.2024 37
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Musiikkitalon palveluidentiteetti
Suosittelijat vs. passiiviset - Top2

2023

Lippujen tarkastus on sujuvaa | * Lippujen tarkastuksen sujuvuus on

laskenut seka suosittelijoiden etta
passiivisten parissa.

78
Tarpeeni ja toiveeni ymmarretaan ja |
huomioidaan erittdin hyvin
56} M Suosittelijat, n=250 50
Passiiviset, n=62
68 !
Sain henkil6kohtaista palvelua, ‘
joka jai myonteisend mieleeni
| 60 |
| 49
0 10 20 30 40 60 70 80 90 100

50
Top2,%

n=kaikki vastaajat 2023: Suosittelijat, N=222, passiiviset, n=68 14.5.2024 38
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9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Taloustutkimuksen NPS-tietopankkikanta / B2C kaikki toimialat

Taloustutkimuksen NPS-tietopankin Helsingin Musiikkitalo NPS
keskiarvo (toukokuu 2024) B Suosittelijat

I Passiiviset
m Suosittelijat 386

W Kriittiset

" Passiiviset
| Kriittiset NPS
NPS
Tulkintaohje NPS:
40+ erinomainen
20-39 hyva
0-19 tyydyttava
Alle 0 heikko tulos
83
60 61
40 44
26 30 v
20 14
5 97

1

-85 -80 -75 -70 -65 -60 -55 -50 -45 -40 -35 -30 -25 -20 -15-10 -5 O 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90

NPS

Mittauksia, n=4546 14.5.2024
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9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

Taloustutkimuksen NPS-tietopankkikanta B2C / Ad hoc / kaikki toimialat

Taloustutkimuksen NPS-tietopankin Helsingin Musiikkitalo NPS
keskiarvo (toukokuu 2024) B Suosittelijat

62 o
rtalii " Passiiviset
m Suosittelijat
" Passiiviset M Kriittiset
B Kriittiset NPS
NPS
42
Tulkintaohje NPS:
40+ erinomainen
20-39 hyva
0-19 tyydyttava
Alle 0 heikko tulos
v
9 9 9
5 4 6
3
2 1

-85 -80 -75 -70 -65 -60 -55 -50 -45 -40 -35 -30 -25 -20 -15-10 -5 O 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90

NPS

Mittauksia, n=762 14.5.2024

41



Taloustutkimuksen NPS-tietopankkikanta / B2C palvelut

100 1 Taloustutkimuksen NPS-tietopankin Helsingin Musiikkitalo NPS
keskiarvo (toukokuu 2024) 29 3 B Suosittelijat
90 - = Passiivi
m Suosittelijat 84 assliviset
" Passiiviset 81 81 M Kriittiset
80 -
W Kriittiset NPS
NPS
70 -
i
T 60
£
=
-
=
= 50 T
%
= Tulkintaohje NPS:
(1] . a
£ 40 - 40+ erinomainen
= 20-39 hyvi
0-19 tyydyttiva
Alle 0 heikko tulos
30
20 -
10
1 2 1 1
0 .

-85 -80 -75 -70 -65 -60 -55 -50 -45 -40 -35 -30 -25 -20 -15-10 -5 0O 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90
NPS

Mittauksia, n=1192 14.5.2024 42
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Taloustutkimuksen NPS-tietopankkikanta B2C / Ad hoc / palvelut

30 7 Taloustutkimuksen NPS-tietopankin Helsingin Musiikkitalo NPS
keskiarvo (toukokuu 2024) B Suosittelijat
45 - o 44 " Passiiviset
m Suosittelijat
" Passiiviset B Kriittiset
40 7 | Kriittiset NPS
NPS

35 -
=
3 30
£
=
=
=
= 25 T
[+8]
g Tulkintaohje NPS:
(1] q a
£ 20 - 40+ erinomainen
= 20-39 hyva

15 0-19 tyydyttava

15 - 14 14 14 Alle 0 heikko tulos

10

5 -

2 1 1 1
0 T T T I.I T

-85 -80 -75 -70 -65 -60 -55 -50 -45 -40 -35 -30 -25 -20 -15-10 -5 O 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90
NPS

Mittauksia, n=450 14.5.2024 43



Taloustutkimuksen CSl-tietopankki B2C

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024

60

50
w40
]
Hu]
=
=
= 30 Taloustutkimuksen CSI-tietopankin Musiikkitalon
7 keskiarvo 67 (toukokuu 2024) CSI 96
=
E
=
F 20

10

o o * o o
0 T T T T — T T T T T
10-15 15-20 20-25 25-30 30-35 35-40 40-45 45-50 50-55 55-60 60-65 65-70 70-75 75-80 80-85 85-90 90-95 95-100

Csl

Tutkimusten lukumaara, n=82 14.5.2024 44
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Taloustutkimuksen CSI-tietopankki B2C palvelut

Tutkimusten lukumaara

Taloustutkimuksen CSI-tietopankin Musiikkitalon

keskiarvo 67 (toukokuu 2024) CSl 96

7
6 6
4 3 4 4 3 a7
1 1
0o o0 0 0 -

O T T T T ! T T T T T ! T ! T ! T ! T ! T ! T T ! T ! T 1 I-_‘

10-15 15-20 20-25 25-30 30-35 35-40 40-45 45-50 50-55 55-60 60-65 65-70 70-75 75-80 80-85 85-90 90-95 95-100

Tutkimusten lukumaara, n=56

CSl

9177 Helsingin Musiikkitalon asiakastyytyvaisyys 2024
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Kiitos!

Sirkku Keski-Hallila, Senior Insight Manager
010 758 5220
sirkku.keski-hallila @taloustutkimus.fi

www.taloustutkimus.fi

O00®
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AsiakasAVAIN-konsepti

9177 Musiikkitalon asiakastyytyvaisyystutkimus

AsiakasAVAIN (aiemmin Corporate 360°Customer) on alun perin kehitetty saksalaisen markkinatutkimusryrityksen, GfK:n, toimesta. GfK on tanaan
osa maailmanlaajuista Ipsos-markkinatutkimusorganisaatiota. Konsepti on Taloustutkimuksessa kaytossa jo vuodesta 1999 alkaen, joten meilla on
siita varsin laaja kokemus.

AsiakasAVAIN-konsepti on kunnianhimoinen IGhestymistapa asiakassuhdetta kohtaan. Tavoitteeksi asetetaan, ei vaan se, etta asiakas on
tyytyvainen, vaan myds se, etta asiakas on uskollinen ja puhuu organisaation puolesta. AsiakasAVAIN on ennen kaikkea tyokalu yrityksen
toiminnan edelleen kehittdmistd varten. Sen avulla naemme my0ds mitattavien tekijoiden tarkeyden ilman, ettda kysymme sita erikseen. Tarkeyden
selvitamme Shapley Value -regressioanalyysilla.

AsiakasAVAIN-konseptissa on valittavissa kaksi erilaista asteikkoa asiakkaiden tyytyvadisyyden mittaamiseksi. Tasavalista symmetrista asteikkoa
suosittelemme kaytettavaksi lahinna tapauksissa, joissa yritys ei ole aidossa kilpailutilanteessa, esimerkiksi julkinen sektori tai sisdinen palvelu, ja
jossa asiakas ei voi valita asiakkuuttaan. Toinen asteikko puolestaan on sanallinen, viisiportainen ja vino (ks. seuraava sivu): se sopii tilanteisiin,
jossa asiakas voi valita asiakkuutensa — kuten kdayko han Helsingin Musiikkitalon konserteissa vai ei, ja kdyttaako han talon palveluja vai ei.

* Tarve jalkimmaiselle asteikolle on tullut suoraan kaytanndosta: jos asteikoksi otetaan esimerkiksi symmetrinen 1-5, jossa 5 on paras ja 1
huonoin, paadytaan usein tilanteeseen, jossa keskiarvot ovat 4:n luokkaa. Talloin yrityksessa helposti todetaan, etta kaikkihan on kunnossa,
jatketaan entiseen tapaan. Lukuisat kaytannon esimerkit kuitenkin osoittavat, etta vaikka asiakas on ollut yrityksen asiakkaana jopa useita
kymmenia vuosia ja on "tyytyvdinen”, tama ei milldaan muotoa takaa sitd, etta kyseinen asiakas on yrityksen asiakas viela huomennakin.
Asiakasuskollisuus on selvasti vahentynyt viime vuosina ja kynnys vaihtaa palvelun tuottajaa on merkittavasti alentunut.

* Aito halu asiakasuskollisuuteen edellyttaa korkeampaa tasoa kuin vain “tyytyvdinen”. Nama asiakkaat ovat helposti kilpailijoiden
houkuteltavissa.

* Vinoon asteikkoon ja portfolio-analyysiin paadyimme Helsingin Musiikkitalon kohdalla edelld mainituista syista: oli tarkedaa nahda, kuinka
paljon asiakkaista on innostuneita ja sitoutuneita puolestapuhuijia, ja toisaalta kuinka paljon on asiakkaita, joiden mielesta toiminta on “ok”,
mutta ei sen enempaa. Koska Musiikkitalo halusi myos selvittdaa kehityskohteita ja niiden tarkeytta, pidimme portfolio-analyysin lisdaamista
oleellisena, jotta Musiikkitalo saa selville tarkeimmat kehityskohteensa, kun kaikkea toimintaa ei voida kehittdaa yhta aikaa.

31.5.2024



Tyytyvaisyyden mitta-asteikko ja tavoitetaso: AsiakasAVAIN-konsepti

9177 Musiikkitalon asiakastyytyvaisyystutkimus

Sanallinen 5-portainen, vino asteikko: erottelee tasavalista asteikkoa paremmin erittdin tyytyvaiset vihemman tyytyvaisista asiakkaista.

5 4 3 2 1
taysin tyytymaton
tyytyvdinen

Asiakastyytyvaisyys
" ns. Top2Box —arvo = taysin ja hyvin tyytyvaisten yhteisosuus

Customer Satisfaction Index, CSI = kokonaistyytyvaisyyden Top2Box -arvo
= Konseptin (minimi)tavoitetaso 65 %
= Taloustutkimuksen tietopankin keskiarvo 66 %

31.5.2024
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Suositteluindeksin laskeminen NPS — Net Promoter Score

” Kuinka todenndkéistd on, ettd suosittelisit
tuotetta/yritystd ystdvdllesi tai tuttavallesi?  o=ei lainkaan todenniksista 10=erittéin todennakaists

NPS-tulos saadaan
vahentamalla kriitikoiden
prosenttiosuus suosittelijoiden
prosenttiosuudesta.

Arvosanan 8-7 antaneet . . B
PASSIIVISET NPS
| Erinomainen tulos +40
20-39 hyva

0-19 tyydyttava
Alle 0 heikko tulos

31.5.2024



Laadunvarmistus
Taloustutkimuksessa

9177 Musiikkitalon asiakastyytyvaisyystutkimus

SGS Fimko on myontanyt Taloustutkimukselle ISO 20252 -
toimialasertifikaatin, ja taman projektin kaikki vaiheet on
toteutettu kyseisen standardin ja Suomen lakien mukaisesti.

Taloustutkimus kasittelee aina kaikkia tutkimuksiin liittyvia,
seka asiakkailta saatuja etta tutkimuksen yhteydessa
syntyneita, tietoja ehdottoman luottamuksellisina.

Taloustutkimus on sitoutunut noudattamaan ESOMARInN ja
Kansainvalisen Kauppakamarin yhdessa julkaisemia

tutkimusalan kansainvalisia perussaantoja.

Taloustutkimus ei ole kayttanyt alihankkijoita tassa
tutkimuksessa.

31.5.2024



LUOTETTAVUUSRAJATAULUKKO 95 %:N TASOLLE

9177 Musiikkitalon asiakastyytyvaisyystutkimus

VASTAAJAMAARA
So-luku,
joka tuli 25 50 75 100 150 200 250 300 400 500 600 800 1000 2000 3000 5000
tulokseksi
% % % % % % % % % % % % % % % %
2 tai 98 +56 40 32 +28 23 +20 18 +16 14 +1,3  #1.1 +0,98 +0,9 +0,61 +0 51 +0,4
3 tai 97 +6 8 +4 9 +39 +3 4 +2 8 +2 4 +2 2 20 1,7 +15 +14 +12 +1,1 +0,75 +) 62 +0 49
4 tai 96 +7 8 +5 6 +4 5 +39 +32 +2 8 +25 23 20 +1.8 +16 +14 +13 +0,86 +0,71 +0) 56
5 tai 95 87 +6 2 +50 +4 4 +3 6 +31 27 25 +2 2 +2 0 +18 +15 +14 |ﬂ +0,96 +1,79 +) 62
6 tai 94 +9 5 +6 8 +55 +4 8 +3 9 +34 +30 +2 8 +2 4 +2 1 +20 17 +15 +1.0 +) 87 H) 68
Btai92 | #1088 77 +6 2 +5 4 +4 4 +38 +3 4 +3,1 27 +2 4 +22 +19 +17 +1.2 +01,99 H) 77
10tai 90 | +120 +8 5 +69|3b| 60 +49(3a| #43 +3 8 +35 +3.0 +27 +25 +2 1 +19 +1.3 +1,1 +0 85
12tai 88 | +130 +9 2 75 +6 5 +5 3 +4 6 +4 1 +3 8 +3.3 +2 9 27 +2 3 +2 1 +14 +1.2 +) 92
15taiB5 | +143  +101 +8 2 +7.1 +59 +5 1 +4 5 +4 1 +3.6 +32 +29 25 +2 3 +1.6 +1,3 +1,0 2]
20taiB0 | +160 114 +9 2 +8.0 +6 6 57 +50 +4 6 +4 0 +3 6 +33 +2 8 +2 5 +1.8 +14 +1,1 ]
25tai75 | +173  +123  +100 187 471 +61 255 50 43 139 436 +30 12 8 +19 +16 +1,2
30tai70 | +183 #130 #1056 +9 2 +7.5 5 +5 8 +53 +4 6 +4 1 +38 +32 +2 9 +20 +1,7 +1,3
35taiBh | 191 #135 #110 +9 5 +7.8 +6 8 +6.0 +55 +4 8 +4 3 +39 +33 +3 1 +2 1 +1,7 +1.4
40taiB60 | +196 +139 #113 +9 8 +8.0 +7 0 +6 2 57 +4 9 +4 4 +4 0 +34 +3 1 +2 2 +1.8 +1.4
45taibh | 198 #1411 +114 +9 9 +8 1 +7 0 +6 2 +5 8 +5.0 +4 5 +4 1 +35 +32 +2 2 +1.8 +1.4
B0taib0 | +200 +142 #1156 +10.0 +8 2 7.1 +6 3 +5 8 +5.0 +4 5 +4 1 +35 +32 +2 2 +1.8 +1.4
Esimerkki 1 Esimerkki 2 Esimerkki 3
Jos tuhannesta vastaajasta 5 % on ostanut Oletetaan ennen tutkimusta, etta tuotteen a) Tuhannen vastaajan joukossa 15—19-vuotiaita on 150,
tuotetta, on virhemarginaali £1,4 prosenttiyksikkoa. markkinaosuus on noin 15 %. Halutaan selvittaa ja ndista 10 % ilmoittaa ostavansa sadannollisesti tuotetta X.
Koko vaestdssa on siis 95 %:n luotettavuustason asia 1 prosenttiyksikon tarkkuudella. Tutkimukseen Todellinen ostajien osuus 95 %:n luotettavuustasolla on
mukaan 3,6—6,4 % tuotetta ostaneita. tarvitaan 5000 vastaajaa. 10 % +4,9 eli 5,1-14,9 %.
b) Jos otoskoko olisi puolta pienempi eli 500,
15—-19-vuotiaita vastaajia olisi 75 ja todellinen
ostajien osuus olisi 10 % 6,9 eli 3,1-16,9 %.
31.5.2024
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KAHDESTA ERI TUTKIMUKSESTA SAATUJEN TULOSTEN VALISTEN EROJEN LUOTETTAVUUSTAULUKKO 95 %:N TASOLLE

p = 50 prosenttia

p = 40 tai 60 prosenttia p = 30 tai 70 prosenttia p = 20 tai 80 prosenttia

Otos- Otoskoko, tutkimus 1 Otos- Otoskoko, tutkimus 1 Otos- Otoskoko, tutkimus 1 Otos- Otoskoko, tutkimus 1
:‘lftt? 100 | 250 | 500 | 750 | 1000 | 1500 | 2000 :‘u({i? 100 | 250 | 500 | 750 | 1000 | 1500 | 2000 :‘u‘ﬁf’ 100 | 250 | 500 | 750 | 1000 | 1500 | 2000 :‘;ﬁ? 100 | 250 | 500 | 750 | 1000 | 1500 | 2000
MuS2 0 e | % | % | % | % | % MS2 o | 0| % | % | % | %| % mus2 g | % | %] % | %| % musZ el % | % | %] % | % | %
100 | 1338 100 | 136 100 |12,7 100 | 11,1
250 | 1156 | 88 250 | 114 | 86 250 | 106 | 80 250 | 93 | 7,0
500 | 107 | 76 | 6,2 500 | 105 | 7.4 | 6,1 500 | 98| 70| 57 500 | 86| 61|50
750 | 104 | 72 | 57| 51 750 | 102 | 70| 55| 50 750 96 | 66 | 52 | 46 750 83| 57| 45| 41
1000 | 10,3 | 69 | 54 | 47 | 44 1000 | 101 | 68 | 52 | 46 | 43 1000 | 94 | 63 | 49| 43| 40 1000 | 82 | 56| 43| 38| 35
1500 | 10,1 | 67 | 51 | 44| 40| 36 1500 | 99 | 66| 50| 43| 39| 35 1500 | 93 |61 | 46| 40| 37| 33 1500 | 81 | 53| 41| 35| 32| 29
2000 |100 | 66 | 49| 42| 38| 34| 31 2000 | 98 |64 | 48| 41| 37| 33| 30 2000 | 92 | 60| 45| 38| 35| 31| 28 2000 | 80 |53 |39|34| 30| 27| 25
p = 10 tai 90 prosenttia
Naiden taulukoiden avulla voidaan arvioida eri-suuruisten otosten ja eri tutkimusten avulla saatujen prosenttilukujen erotusten
Otos- | Otoskoko, tutkimus 1 merkitsevyytta.
:‘lﬁf 100 | 250 | 500 | 750 | 1000 | 1500 | 2000
mus 2 % | % | % | % % % % Taulukoista valitaan aina se, jossa p (=prosenttiluku) on Idhinna saatua tulosta/osuutta.
100 | 83
250 | 70 53 ESIMERKKI
500 | 84 ] 45 37 Tehtiin kaksi eri tutkimusta eri aikoina. Toisessa oli 250 vastaajaa ja toisessa 1000. Tuotteen markkina-osuus oli pienemmassa
750 | 631433430 tutkimuksessa 37 % ja suuremmassa 35 %.
1000 | 62 | 42| 32| 28| 26
1500 | 6,1 | 40| 30| 26| 24| 22 Tarkasteluun valitaan taulukko p = 40 tai 60 %, koska saadut tulokset ovat kaikkein lahimpana sita. Taulukosta katsotaan luku
2000 | 60 | 39|29 | 25| 23| 20| 19 otoskokojen 1000 ja 250 risteyskohdasta. Tassa tapauksessa tulosten eron merkitsevyyteen olisi vaadittu 6,8 prosenttiyksikon ero,

joten tehtyjen tutkimusten tulosten ero (2 prosenttiyksikkdd) ei ollut merkitseva.

31.5.2024
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