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Abstract

Customers and residents in municipalities are closer than ever to the decision-making process
in service delivery. This is due to new methods in public management and advancements in
democratic models. Under the new Cultural Activities Act, cultural operators will have the re-
sponsibility to design functions in co-operation with the customers as well as engage in active
dialogue with them. It is the customers who in the end decide which services bring them value.

The purpose of this study was to find out how advancements in customer insight will revise the
functional model of the secondary school cultural programme of the Lahti Symphony Orches-
tra. What was also studied was how the revising of the model affects the own process of Or-
chestra and how the work of Orchestra in cultural education affects its customers.

The research method used in the thesis was the creation of innovations (service innovation).
Customer insight was enhanced through co-creative workshops where new Value Proposi-
tions were invented. The operational effectiveness of the Orchestra was studied with a ques-
tionnaire presented to children and teachers. The theoretical background of this thesis dealt
with customer insight, customer value, customer experience and how value as well as a value
proposition can be delivered to customers.

The development project involved creating both an improved functional model for the second-
ary school cultural programme of the Orchestra and a value proposition for the cultural pro-
gramme of secondary schools. The tool used was based on the Business Model Canvas.

The functional model based on the Value Proposition of the Orchestra deepens the interaction
between teachers and musicians. Additionally, it enables the versatile use of the material pro-
duced by the Orchestra in weekly cultural education in schools. Changes in the service pro-
cess of the Orchestra are represented in the service blueprint canvas. The effectiveness of the
cultural education work of the Orchestra is enhanced by its Value Proposition and the revised
functional model.

The revised functional model will be piloted and implemented in accordance with the timetable
presented in this thesis which will result in an innovation.
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Sanasto tassa tyossa

Arvon tuottaminen

Asiakasarvo
Asiakasarvolupaus, arvolupaus

Asiakkaan arvo

Blueprint

Business Model Canvas (BMC)

Kulttuurikasvatusty6

Perusopetuksen kulttuuriohjelma

Pretalk
Value Proposition Canvas (VPC)

Yleisotyd

Ratkaisujen tuottaminen asiakkaan ongelmiin tai tarpeisiin si-
ten, ettd ne tuottavat asiakkaalle arvoa ja asiakas haluaa siksi
organisaation palveluja ostaa tai kayttaa.

Asiakkaan saama hyoty vuorovaikutuksessa organisaation
kanssa.

Organisaation lupaus tuottaa arvoa valitsemilleen asiakasseg-
menteille ja valitsemallaan tasolla.

Organisaation saama hyoty asiakkaistaan.

Palveluprosessia kuvaava prosessikaavio, jossa esitetdan asi-
akkaan kontaktipisteet organisaatioon, organisaation vuorovai-
kutus asiakkaan kanssa ja myds asiakkaalle ndkymattémat or-
ganisaation ty6t. Prosessikaavio auttaa hahmottamaan palve-
luprosessin kokonaiskuvaa ja asiakkaan roolia siind.

Liiketoimintamalliin innovointiin ja arviointiin kehitetty tydkalu.

Lahden kaupunginorkesterin toteuttamaa lapsiin ja nuoriin koh-
distuvaa perehdyttdmista musiikkikulttuuriin erilaisin keinoin.
Orkesteri toteuttaa kulttuurikasvatusty6ta myos tukemalla var-
haiskasvatuksen ja perusopetuksen opetus- ja kasvatushenki-
|6st6a tuottamalla heille kasvatusty6ta taustoittavaa materiaa-
lia.

Lahden kaupungin vuonna 2009 hyvaksyma vuosiohjelma,
jonka puitteissa kaikki perusopetuksessa opiskelevat lapset ja
nuoret tutustuvat ja osallistuvat kaupungin kulttuuritarjontaan
esim. orkesteriin, teatteriin ja museoihin. Kohteet vaihtuvat luo-
kan vuosiasteen mukaan.

Ennen ohjelman alkua esitetty johdatus aiheeseen tai konsert-
tiin.

Asiakasarvolupauksen kehittamiseen kehitetty tyokalu. Teh-
daan ennen Business Model Canvasta.

Lahden kaupunginorkesterin tuottama kustannukseton palvelu
kuntalaisille ja asiakkailleen, mika sisaltdd mm. pienryhmakon-
sertteja ja taiteilijatapaamisia. Palvelu tdydentaa orkesterin
ydinpalvelua ja se tukee kaupunkilaisten hyvinvointia ja paran-
taa heidan eldamanlaatuaan.



1 JOHDANTO
1.1 Kehittamishankkeen tausta

Lahden kaupunki toteuttaa perusopetuksessa kulttuuriohjelmaa (Lahti 2018b), jonka to-
teuttamiseen Lahden kaupunginorkesterin osallistuu yhtena kaupungin kulttuurilaitoksista.
Kuntalain (410/2015) 1 §:n mukaisesti kunnan tulee "edistaa asukkaidensa hyvinvointia”.
Kuntalain asettaman velvoitteen kuntalaisten hyvinvoinnin edistamiseksi lisdksi myds ny-
kyisella kulttuuritoimintalailla (728/1992 § 1-2) ohjataan kunnan toimintaa ja asetetaan

kunnalle velvollisuus "edistaa, tukea ja jarjestaa kulttuuritoimintaa”.

Nykyhallituksen asettamat tavoitteet kuntarakenteen uudistamiselle ovat mahdollista-
massa kulttuuritoimen kehittymista. Opetus- ja kulttuuriministeriolla (OKM 2018b) on kayn-
nissa kulttuuritoimintaa ohjaavan lain uudistamishanke, jonka pohjalta Suomessa toteute-
taan mittavia rakenteellisia uudistuksia lahiaikoina. Selvityksen alaiset rakenteelliset muu-
tokset vaikuttavat kuntien sivistyspalvelujen merkityksen kasvamiseen kunnissa ja sita

kautta myo6s kulttuuriin sivistyspalvelun yhtena osana.

Uudistettavassa kulttuuritoimintalaissa tavoitteiden saavuttamiseksi esitetdan kaytantoja
mm. aktiiviseen vuorovaikutukseen ja toiminnan suunnitteluun osallistamalla palvelujen
kehittdmiseen seka asukkaita ettd kunnan muita toimialoja. Lain velvollisuuksissa jatetaan
silti kunnalle edelleen laajoja mahdollisuuksia paattaa itsenaisesti kulttuuritoiminnastaan,

toiminnan laajuudesta ja jarjestamistavasta. (Eduskunta HE 195/2018.)

Vaikka nykyisella kulttuuritoimintalailla (728/1992 § 1) asetetaan kunnalle velvollisuus jar-
jestaa kulttuuritoimintaa, voi kunta itsehallintonsa perusteella paattaa, miten paljon se kult-
tuuritoimintaansa rahoittaa (OKM 2018c). McClintock (2017) tuo kuitenkin julki tosiasian,
ettei ammattiorkesteritoiminta voi kannattaa ilman julkista rahoitusosuutta, vaikka orkeste-
rit kuinka pyrkivat asiakashankintaan. Orkesteritoiminta kokonaisuudessaan on niin kal-
lista, ettei asiakastuloilla pystyta kattamaan syntyvia kustannuksia. McClintockin mukaan

orkesterien olemassaoloa pitaisikin arvioida muiden hyotyjen kautta.

Gilbert (2015) kehottaa orkestereita maailmanlaajuisesti kehittdmaan rohkeasti toimin-
taansa ja huomioimaan asiakkaiden tarpeet ja heidan arvopohjansa. Han nakee muutok-
sen mahdollisuutena kasvaa, ja kehottaa orkestereita luomaan todellista luottamusta ja
aitoa vuorovaikutusta asiakkaisiinsa, kokeilemaan uusia toimintatapoja ja toisaalta vahvis-

tamaan orkesterin asemaa osana yhteisda - laadulla ja intohimolla.

Kinberg (2018) nakee tarkeana kehittda juuri orkesterin yleis6- ja kulttuurikasvatusty6ta,

jotta voidaan lisata orkesterin vaikutusta kaupunkilaisten elamanlaadun kehittamisessa.



Nain voidaan lisata nakyvyytta ja varmistaa orkesterin pysyvyytta, ja siten varmistaa or-
kesterille jatkossa edelleen yhteiskunnallista ja kunnallista rahoitusta. Kinbergin mukaan
se on varmempaa, jos orkesteri nahdaan yleishyddyllisena toimijana kaupungissa. Lah-
den kaupungin valtuustossa kasiteltiin kevaalla 2018 aloitetta, jolla tdhdattiin Lahden kau-

punginorkesterin koon pienentamiseen kamariorkesteriksi (Lahti 2018d).

Kulttuuritoiminta, siihen osallistuminen ja kulttuuriymmarryksen kasvaminen lisaa kansa-
laisten hyvinvointia, yhteenkuuluvuuden tunnetta seka kansallista ettd eurooppalaista
identiteettid ja luovuutta ja siten kasvavaa kykya kriittiseen ajatteluun. Luovuuden edista-
minen taas kasvattaa innovointikykyja, mikd nahdaan mahdollistavan yritysten, julkisen

talouden sekd EU:n taloudellista kehittymista. (Euroopan komissio 2018, 2-5, 9.)

Musiikki osana lapsen jatkuvaa viikoittaista toimintaa on tutkittu vaikuttavan esikouluikai-
sen lapsen kielelliseen kehittymiseen (Linnavalli, Putkinen, Lipsanen, Huotilainen & Terva-
niemi 2018, 1-2). Lisaksi kulttuuriin osallistamisen ndhdaan luovan lapselle ja nuorelle po-
sitiivisia kokemuksia ja yhteisollisyytta seka parantavan hanen vuorovaikutustaitojaan ja
ryhmaytymiskykya. Positiiviset kokemukset taas vahvistavat itsetuntoa ja tasapainottavat
lapsen ja nuoren kehitysta. (Setald, Tiainen-Niemistd & Vesikansa (toim.) 2016, 7-8.)
Kulttuurikasvatustyd myds tutustuttaa lasta ja nuorta taiteeseen, mahdollistaa yhteisélli-
syyden syntymista seka lisda suvaitsevaisuutta. Se myos lisda kulttuurin ymmarrysta ja

tutustuttaa taiteen alojen erilaisiin ammattiryhmiin. (Westerholm (toim.) 2011, 9.)

Suomessa kulttuurikasvatusty6ta tehdaan jo laajasti. Suomalainen kulttuurikasvatustyo ja
kulttuurikasvatussuunnitelmat ovatkin yksi vuoden 2018 Euroopan komission ja Europa
Nostran tunnustuksen saajista "konservoinnin, tutkimuksen seka koulutuksen ja tietoisuu-
den lisaamisen kategorioissa”. (Lastenkulttuuri 2018.) Kulttuurikasvatussuunnitelmia oli
kaytdéssa vuonna 2017 Suomen lahes joka kolmannessa kunnassa ja maaran odotetaan
kasvavan edelleen vuoden 2018 aikana. Kulttuurikasvatussuunnitelmat tukevat ja tayden-
tavat opetussuunnitelmia, joissa kulttuurikasvatus seka lasten ja nuorten osallistuminen
kulttuuritoimintaan on nostettu entista merkityksellisempaan ja paivittaiseen rooliin. (Ope-
tushallitus 2018.)

Kulttuurikasvatusty® osana varhaiskasvatuksen ja perusopetuksen aktiivista toimintaa to-
teuttaa myds Euroopan kulttuuriohjelman tavoitteita kulttuurin osallistumisen lisddmisessa
(Euroopan komissio 2018, 4-5) seka kulttuuritydn ja koulutuksen valista innovaatiotoimin-
taa (OKM 2018a).

Alykas organisaatio ymmartaa, ettei se tieda kaikkea ennalta (Virtanen & Stenvall 2014,
22). Julkisten organisaatioiden tuleekin uskaltaa muuttua ja muuttaa palveluitaan enem-

man tulevaisuutta ja asiakkaita huomioivaksi. Asiakkaan kanssa yhteistydssa organisaatio



voi oppia uutta myds itsestaan ja kehittaa itsedan seka tydntekijéitddn enemman asiak-
kaan tarpeet huomioivaksi. Koska saamansa arvon maarittelee asiakas itse (Kotler 2017,
170), on asiakas itse myds paras kertoja siitd, miten hanen tarpeensa on parhaiten rat-

kaistavissa ja mitd ominaisuuksia han odottaa (Storey & Larbig 2018, 101).

Asukkaita ja kuntalaisia ei pida pitaa enaa pelkkina palvelun kayttajina, vaan heidat tulee
ottaa mukaan palvelujen kehittamiseen (Bruno 2018, 186). Tulee myds huomioida uudis-
tuva demokratiamalli, jossa kaupunkilainen vaikuttaa ja arvioi suoraan palvelujen tuotta-
mista (Kuntaliitto 2018). Hakari (2013, 65) ennustaa nykyisen valtuustojohtoisen edustuk-
sellisen demokratian merkittdvyyden vahenevan tdman uuden julkisen hallinnan (New
Public Governance) myota, ja han toteaa asiakaslahtdisyyden uudistavan kaupungin joh-

tamiskaytantdja palvelujen uudistamisen lisaksi.

Organisaatio voi siis parantaa toimintaansa asiakkaittensa saaman arvon avulla (Manty-
neva 2012, 17). Uudistuvaa organisaatiota voidaan siten pitda innovaatiokykyisena, silla
se pystyy samanaikaisesti seka yllapitamaan nykyisen asemansa etta kehittamaan uutta,
jolla se menestyy tulevaisuudessakin (Stahle, Sotarauta, Poyhénen 2004, 13). Koivisto
(2011, 23-24) nakee organisaation innovointikyvyn syntyvan seka kyvysta sietda epavar-
muutta etta kehittaa yllattavia ratkaisuja. Melkas (2018) tuo esiin, etta asian merkitykselli-

syydesta huolimatta asiakkaita osallistetaan harvoin palveluinnovaatioiden tuottamiseen.

Lohimaki (2012, 73—75) nakee asiakkaitaan ymmartavalla organisaatiolla olevan mahdolli-
suuksia luoda kumppanuutta organisaation eri toimijoiden valille. Kumppanuus nahtiin toi-
mintaa edistavana, mahdollisuutena kehittya ja saavuttaa lisdhyotya, mutta siina oli mer-
kittdvaa keskindinen luottamus. Lohimaki on tutkinut palveluliiketoiminnan kehittamista

asiakaskeskeisyydella teknologiayrityksessa.

Virtanen (2018, 62) on tutkinut kehittdmishankkeessaan Vantaan kaupungille asiakkaiden
ja henkildkunnan osallistamista palvelujen kehittdmiseen. Tydnsa johtopaatdksissa Virta-
nen toteaa asiakkaiden seka henkildkunnan aidon osallistamisen tarkeana palvelujen ke-
hittdmisen kannalta ja asiakasnakdkulman esiintuojana, mutta tuo esiin, etta osallistami-
nen tulee suunnitella tarkoin ja aikatauluttaakin oikein. Kuitenkin Virtanen nakee kehittami-
sen onnistuvan parhaiten, mikali organisaation on avoin, toimii vertikaalisesti ja organisaa-

tion muutos asiakaskeskeisyyteen johdetaan onnistuneesti.
1.2 Kohdeorganisaatio

Tama kehittamishanke toteutetaan Lahden kaupunginorkesterille, joka kayttaa markki-

nointinimenaan Sinfonia Lahtea ja on Lahden kaupungin taseyksikkd. Sen kulttuurikasva-



tusty® on kiinted osa orkesterin kausiohjelmistoa ja kohdistuu vahintaan kaikkiin lahtelai-
siin esikoulussa ja perusopetuksessa oleviin lapsiin jossakin vaiheessa heidan kouluty6-
tdan. Toimintaa rahoitetaan julkisella rahoituksella ja projektikohtaisesti saatavalla erillis-

rahoituksella. (Palvanen 2018.)

Kehittamishanke toteuttaa orkesterin kevaalla 2018 paivitettya strategiaa. Orkesterin ta-
voitteena on leveampi ja syvempi asiakasymmarrys, mita toteuttaakseen orkesteri luo
kontakteja yha enemman erilaisiin asiakasryhmiinsa. Liséksi orkesteri kehittda toimin-
taansa ketterasti, kokeellisesti ja osallistavasti. (Sinfonia Lahti 2018a, 8.) Kehittdmishank-
keessa toteutetaan myos Lahden kaupungin strategiaa, joka tahtaa uudistumiseen ja yh-
teisollisyyteen seka asiakkaiden seka lasten osallistamiseen kaupungin palvelujen kehitta-

misessa (Lahti 2018c, B1, B2, C1-C3). Orkesterin strategiakartta esitetdan kuvassa 1.

OPPIMINEN, SISAISET ASIAKAS- TALOUS MISSIO
KASVAMINEN PROSESSIT KOKEMUS & VISIO
. ' ' '
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1 e 1 ' '
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H
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KUVA 1. Lahden kaupunginorkesterin strategiakartta (Sinfonia Lahti 2018).

Hanke on ensimmainen osa orkesterin myéhemmin jatkuvaa yleisétyon kehittamista.

Kylkilahti (2018, 19, 49-53) on toteuttanut kehittdmishankkeensa Lahden kaupunginor-
kesterille ja nostaa tydnsa johtopaatoksissa esiin asiakkaiden osallistamisen merkittavana
osana orkesterin toiminnan kehittamista ja sitoutumisessa orkesterin toimintaan. Lisaksi
tydssa esitetdan neljan askeleen kehittdmismalli, jonka kautta orkesterista kehittyisi inno-
vatiivinen organisaatio. Kehittdmismallin vaiheet ovat 1. Padmaaran asettaminen, 2. Orga-
nisaation yhteinen ideointi, 3. Asiakkaiden osallistaminen, 4. Ideoiden konkretisointi. Kylki-
lahti esittaa tydssaan jatkokehittamiskohteina orkesterille sopivien osallistamismallien etsi-

misen.



1.3 Kehittamishankkeen tarkoitus ja tavoitteet

Lahden kaupunginorkesterilla on tarve uudistaa perusopetuksen kulttuuriohjelman toimin-
tamallia siten, ettd sen vaikuttavuus paranee ja etta tuotetaan asiakkaita hyddyttavia pal-
veluja. Vaikuttavuutta parantamalla orkesteri voi vahvistaa asemaansa yhteis0ssa ja sa-

malla tuottaa entista parempia palveluja asiakkailleen.

Kehittdmishankkeen tavoitteena on luoda uusi tai toimintaan sopeutettu toimintamalli asia-
kasnakdkulma huomioiden, tehda sille pilotointi- ja implementointisuunnitelma ja selvittda
jo tehdyn kulttuurikasvatustyon vaikutuksia. Vaikutusten arvioinnin tavoite on selvittaa
kulttuurikasvatustydn nykytilanne ja luoda lahtétasotieto jatkokehittdmisen seurantaa var-

ten.

Kehittamishankkeeseen osallistetaan asiakkaita ja tuodaan nakyvaksi, mita asiakkaat or-
kesterin tyolta tarvitsevat ja mita he siitd hyétyvat. Samalla lisataan vuorovaikutusta toi-
mialan sisalla (varhaiskasvatus ja perusopetus) kehitteilla olevan kulttuuritoimintalain ta-
voitteiden mukaisesti. Tassa kehittdmishankkeessa asiakkaina kasitetdan varhaiskasva-
tuksen ja perusopetuksen kasvatushenkildst6a, lapsia ja nuoria seka heiddn vanhempiaan
ja huoltajiaan. Kehittdmishankkeeseen osallistetaan asiakkaiden lisdksi orkesterin muusi-

koita ja siten jalkautetaan orkesteriin uusia kehittdmiskaytantoja.

Hankkeella pyritddn myds lisddmaan orkesterin nakyvyytta ja pysyvyytta toimijana kulttuu-
rikasvatustydssa. Lapsille ja nuorille osoitetulla kyselylla pyritdan kiinnittdmaan heidan
vanhempiensa ja huoltajiensa huomio orkesteriin ja sen tydhon ja nain lisaamaan orkeste-
rin tunnettavuutta kaupunkilaisten keskuudessa. Tyon tulokset nakyvat kulttuurikasvatuk-
sen lisaksi myods valillisesti orkesterin imagoarvon kohoamisena seka orkesterin nakyvyy-

den ja tunnettavuuden lisdantymisena.
1.4 Tutkimuskysymykset, rajaukset ja teoreettinen viitekehys

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda, miten asiakasymmarryksen lisdantyminen uudistaa
perusopetuksen kulttuuriohjelman toimintamallia (palveluinnovaatio), miten toimintamallin
uudistaminen vaikuttaa orkesterin omaan prosessiin, ja miten orkesterin kulttuurikasvatus-
tyd vaikuttaa asiakkaisiin. Tyon paatutkimuskysymyksena ja sen alatutkimuskysymyksina

ovat

o Miten asiakasymmarryksen lisaantyminen muuttaa perusopetuksen kulttuuriohjel-

man toimintamallia?

e Miten se muuttaa orkesterin omaa palveluprosessia?



e Miten orkesterin tekema kulttuurikasvatusty6 vaikuttaa?

Hankkeen tavoitteet ratkaistaan tassa tydssa asiakasymmarrysta lisaavilla tydpajoilla, ky-
selyilla ja teoreettisen viitekehyksen avulla sekd huomioiden toimintaympariston konteksti
ja strategia. Tydpajoissa ideoidaan asiakasnakdkulmat huomioiden asiakasarvolupauksia,
jotka analysoidaan ja konseptoidaan orkesterin strategiaan, toimintamahdollisuuksiin (or-
ganisaatio- ja prosessindkemys) ja myds sille hyoétyja tuottavaksi toimeksiantajan edusta-
jien kanssa. Toimintamalli innovoidaan Business Model Canvas -pohjaisella arvolupaus-
tydkalulla ja siind kuvataan, miten orkesteri tuottaa arvoa asiakkailleen kohteena olevassa
prosessissa. Toimintamallin pilotoinnista ja implementoinnista tehdaan kehittdmishank-

keessa suunnitelma.

Hankkeen ulkopuolelle on rajattu muut Lahden kaupunginorkesterin yleisotyon ja kulttuuri-
kasvatustyon toimintamallit. Hankkeessa nakékulmana on orkesterin tuottama palvelu asi-
akkailleen eika siind arvioida varhaiskasvatuksen ja perusopetuksen toiminnan pedago-
gista tasoa tai pedagogisia prosesseja. Lisaksi kehittamishankkeen ulkopuolelle on rajattu
perusopetuksen kulttuurikoordinaattorin tyot, uuden toimintamallin pilotointi ja kayttoonot-
taminen. Toimintamallin ydinpalvelu on konsertti, jonka pitaminen ohjautuu Lahden kau-

pungin kulttuuriohjelmasta (Lahti 2018b).

Orkesteri on asettanut strategiseksi tavoitteekseen asiakasymmarryksensa syventamisen
ja laajentamisen. Kirjallisuuden avulla perustellaan, mita tarkoittavat asiakkaan saama
arvo, mista asiakaskokemus syntyy, ja mitd asiakasymmarrys tarkoittaa organisaation
oman toiminnan, asiakkaan saaman hyddyn ja palvelujen tuottamisen kannalta. Lisaksi
perusteellaan, miten voidaan tuottaa asiakkaalle arvoa ja miten antaa asiakkaalle arvolu-

paus. Kehittdmishankkeen teoreettinen viitekehys esitetaan kuviossa 1.

Asiakasymmarrys

' 4 ¥

Asiakasarvo Arvolupaus

Arvon
tuottaminen

- 1=

Toiminnan vaikuttavuus

KUVIO 1. Kehittamistutkimuksen teoreettinen viitekehys



1.5 TyoOn rakenne

Tyon alussa johdannossa kerrottiin kehittdmishankkeen taustasta, tarkoituksesta ja tavoit-
teista seka kohdeorganisaatiosta ja esitettiin tutkimuskysymykset seka tutkimukseen koh-

distuvat rajaukset ja kerrottiin, miten tyossa tavoitteet saavutetaan.

Luvussa kaksi selvitetdan tietoperustan avulla, mita tarkoittavat asiakkaan saama arvo
(asiakasarvo) ja asiakkaan kokemukset vuorovaikutuksessa organisaation kanssa. Lisaksi
selvitetdan, mita tarkoittaa asiakasymmarrys organisaation toiminnan kannalta, ja miten
sen avulla voidaan luoda uusia toimintamalleja. Lisaksi selvitetdan, miten asiakkaalle voi-

daan tuottaa arvoa ja myds mita tarkoittaa organisaation arvolupaus asiakkaalle.

Luvussa kaksi asiakasymmarrysta kasitellaan palvelujen tuottamisen kautta hankkeen

kohdeorganisaation nakdkulmasta ja huomioiden sen konteksti julkista rahoitusta saavana
taseyksikkona. Organisaation tavoitteena on toimia tehokkaasti sille myonnettyjen maara-
rahojen ja tulorahoituksen puitteissa. Sen toiminta julkisena organisaationa tulee olla kus-

tannustehokasta, asiakkaille arvoa ja hyotya tuottavaa (kuntalaki 410/2015, 1 §, 110.5 §).

Luvussa kolme esitetdan kohteena oleva organisaatio ja se, miten kehittdmishanke on to-
teutettu ja perusteellaan siina kaytetyt tutkimus- ja kehittdmismenetelmat. Lisaksi luvussa

kerrotaan, miten saatu aineisto on kasitelty ja analysoitu.

Luvussa nelja kerrotaan tutkimus- ja kehittdmishankkeen tulokset siind kertyneen aineis-

ton perusteella.

Luvussa viisi esitetaan kehittdmishankkeen yhteenveto, johtopaatokset ja pohdinta tutki-
muksen hyddynnettavyydesta. Lisaksi luvussa selvitetdan tutkimuksen onnistumista ja

luotettavuutta seka esitetdan jatkokehittamiskohteet.



2 KEHITTAMISHANKKEEN TIETOPERUSTA

Luvussa kaksi selvitetaan tietoperustan avulla, mita tarkoittavat asiakkaan saama arvo
(asiakasarvo) ja asiakkaan kokemukset vuorovaikutuksessa organisaation kanssa. Lisaksi
selvitetaan, mita tarkoittaa asiakasymmarrys organisaation toiminnan kannalta ja miten
sen avulla voidaan innovoida uusia toimintamalleja. Lisaksi selvitetdan, miten asiakkaalle
voidaan tuottaa arvoa ja myds mita tarkoittaa organisaation arvolupaus asiakkaalle. Asia-

kasymmarrysta lahestytdan luvussa julkisen palveluorganisaation kautta.

Asiakkaan arvoa voidaan lahestya joko organisaation saamana arvona asiakkaistaan (asi-
akkaiden arvo) tai asiakkaan saamana arvona (asiakasarvo) vuorovaikutuksessa organi-
saation kanssa. Tassa tydssa asiakasarvo-sanaa kasitetdan asiakkaan saamana hyotyna

organisaatiosta.

2.1 Asiakasarvon maaritelma

Asiakkaan saamaa arvoa maaritetaan kiinnittamalla huomioita asiakkaan tavoitteisiin ja

siihen, mita asiakas haluaa saada tehdyksi, ja mitd ongelmaa ratkaistakseen asiakas tar-
vitsee tuotteita tai palveluja. Maaritteen perusteella asiakkaan saama arvo voidaan kasit-
taa ratkaisuna, joka poistaa asiakkaalta tyon tekemisen esteet ja joka tuottaa asiakkaalle

hy6tya hanen saavuttaessaan omat tavoitteensa. (Atuahene-Gima 2012, 59.)

Maaritelman mukaiseen asiakasarvoon liittyy myds aina asiakkaan oma kokemus ja
edelld mainitusti hdnen saamansa hy6ty. Arvoa voitaisiin kuitenkin arvioida myds organi-
saation kannalta, jolloin asiakkaan arvo kuvaisikin asiakkaan tuomaa arvoa organisaatiolle
mm. asiakkuuden pituutena ja siitd saatuna taloudellisena arvona. (Hemila, Kallionpaa,
Lanne, Murtonen, Rantala & Ala-Maakala 2016, 4.)

Asiakasarvo-kasitteen maarittely tai arvon sisaltamat omaisuudet ovat kuitenkin olleet tut-
kijoiden kesken epaselvia ja on syntynyt useita erilaisia nakékulmia arvoon, sen muodos-
tumiseen ja mittaamiseen, vaikka arvon merkitys asiakkuuksien johtamisessa on ymmar-
retty jo pitkdan (Gallarza, Arteaga, Del Chiappa, Gil-Saura & Holbrook 2017, 725; Rinta-
maki 2016b, 32).

1990-loppupuolella asiakasarvoa maariteltiin asiakkaan kokemaksi tuotteen tuomaksi rat-
kaisuksi, mika tehtavaa helpottamalla tai tyon esteita poistamalla auttoi asiakasta saavut-
tamaan tavoitteensa tai tarkoituksensa juuri kyseessa olevassa tilanteessa. Edelleen asia-
kasarvo saatettiin jakaa tavoitearvoon seka koettuun arvoon, missa tavoitearvo on sita,

mita asiakas on odottanut tuotteelta tai palvelulta. Koettu arvo taas on syntynyt asiak-



kaalle ostamisen jalkeen tai saadun palvelun aikana hanen kayttaessa sitd. Arvoa maari-
teltiin myds palvelun tuottamana toiminnallisena, sosiaalisena, tunneperaisena ja myoskin
tuote-, kayttd-, hallinta- tai kokonaisarvona. Organisaatioiden ongelmana nahtiin epavar-

muus siita, mistad asiakasarvo todella koostui ja toisaalta miten organisaatioiden prosessit

sopeutetaan asiakasarvoajatteluun. (Woodruff 1997, 139-142.)

Asiakkaan saama arvo nahdaan edelleen vaikeasti kasiteltavissa ja hallittavissa olevana.
Liozu (2017, 200) toteaa kaikkien asiakkaiden kasittavan arvon eri tavalla ja eri nakokan-
tojen kautta kuten vaikkapa taloudellisuuden perusteella. Villanen (2016, 67—68) esittda

arvojen olevan hankalasti selitettavia siksi, ettd ne sisaltavat tunteita, ovat nakymattémia,

mutta silti vaikuttavat kaikkialla ja ohjaavat asiakkaiden toimintaa ja valintoja.

Asiakkaan samaa arvoa voidaan lahestya nakokulmasta, mita asiakas olisi palvelusta val-
mis maksamaan, miten usein han sen tekisi ja olisiko han myds valmis suosittelemaan
saamaansa palvelua. Arvoa voidaan kasitelld seka laadullisena (esim. asiakaskokemus)
ettd maarallisena (hinta tai palvelun ominaisuudet). Joka tapauksessa asiakasarvo tuottaa
aina hyotya asiakkaalle, tosin suhteellisesti, koska hyddyn maaraan vaikuttaa myos asiak-
kaan omat tuntemukset. My6s palvelun hinta vaikuttaa suhteellisesti asiakkaan saamaan

hyotyyn, kuten kuviossa 2 on esitetty. (Tuulaniemi 2011, 31-32, 105.)

Arvo

Arvo Kallis Hyoty
hinta
Hyoty
Halpa hinta

KUVIO 2. Arvon suhteellinen muodostuminen hinnan perusteella (Tuulaniemi 2011, 32).

Asiakkaan saaman arvon voidaan edelleen nahda sisaltavan taloudellista, toiminnallista,
emotionaalista seka symbolista arvoa. Niitd asiakkaalle tuottamalla organisaatio voi pa-
rantaa asiakkaittensa tyytyvaisyytta seka saavuttaa asiakasuskollisuutta. (Rintamaki

2016a.) Nama asiakasarvon ndkokulmat on esitetty taulukossa 1.
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TAULUKKO 1. Nakokulmat asiakasarvoon (mukaillen Rintamaki 2016a; Tantalo & Priem
2014 Hemila ym. 2016, 7 mukaan).

Taloudellinen arvo Toiminnallinen/ Emotionaalinen arvo Symbolinen arvo
rationaalinen arvo
— Hinta tai mielikuva kil- - Kaytosta syntyneet — Saatu asiakaskoke- — Eettisyys, kotimai-
pailijoita edullisem- konkreettiset hyodyt mus suus, luomu
masta hinnasta — Mielikuva kilpailijoita — Erityisen hyva palvelu - Status arvo
— Lisdantynyt tuotto tai paremmasta ratkai- — Saatu ratkaisu helpot-
pienentyneet kustan- susta taa ty6ta tai arkea
nukset varsinaisesta — Ominaisuudet (vaivat-
hankinnasta tai tuot- tomuus, helppous,
teen/palvelun kaytta- laatu, ajan saasto, vai-
misen VUoksi van saasto)

Kuten edella esitettiin, asiakkaalle syntyy arvoa organisaation palvelusta sen ratkaistessa
hanen ongelmansa ja mahdollistaessa asiakkaiden tavoitteiden saavuttamisen. Seuraa-

vassa kappaleessa selvitetaan, mita asiakaskokemus on ja miten sita syntyy.
2.2 Asiakaskokemuksen syntyminen

Wietzes ja van Dongen Crombags (2017, 17) maarittelevat asiakaskokemuksen syntyvan
asiakkaiden henkilokohtaisten kaikkien aikojen kokemusten summasta, kun taas Gron-

roos (2009, 192) maarittelee asiakkaan kokemuksen arvoksi, jonka he saavat

sisdisissa prosesseissaan ja toimittajan tai palveluntarjoajan kanssa kdymassaan
vuorovaikutuksessa kuluttaessaan tai kayttaessaan palveluja, tuotteita, tietoja, hen-
kilokohtaisia kontakteja, normalisointia ja muita pitkaaikaisten suhteiden element-
teja.
Lemon ja Verhoef (2016, 69) esittavat asiakaskokemusten painottuvan nykyaan enem-
man sosiaalisuuteen. Nain siihen vaikuttaa myds muiden kayttajien kokemukset, joita asi-

akkaat saavat sosiaalisen median kautta.

Asiakaskokemukseen eli laadulliseen asiakasarvoon alettiin tutkimuksissa kiinnittdmaan
huomioita ensimmaisen kerran 1980-luvun puolivalissa. Asiakasta pidettiin aiemmin varsin
maaratietoisena ja harkitsevana ostajana. Nyt huomattiin asiakkaan tunnekayttaytymisella
olevankin merkitysta tuotteiden ja palvelujen valinnassa. Havaittiin, etta ottamalla huomi-
oon asiakaskokemus pystyttiin tuottamaan arvoa seké asiakkaalle etta organisaatiolle. Li-
saksi havaittiin asiakaskokemuksen muodostuvan henkild- ja yksilotasolla ja sen olevan
kokonaisvaltaista (Gentile, Spiller & Noci 2007, 396.) eli huomioivan kaikki kosketuspisteet

organisaation kanssa.



11

Asiakaskokemusta muotoutuu asiakkaan ja organisaation valille kaikissa niissa kosketus-
pisteissa, joissa asiakas on erilaisissa kontakteissa organisaatioon, sen brandiin, tuottei-
siin tai palveluun. Asiakaskokemusta syntyy siis my6s asiakkaan l16ytadessa organisaation
tietoverkkoa kayttaessaan tai saadessaan organisaatiolta tietoa sosiaalisen verkkonsa tai
esim. lehtiartikkelien valityksella. Edella mainittu asiakaskokemus on epasuoraa, muualta
saatua informaatiota ja voi siten olla myds mielikuvaperusteista, eika edellytd ostamista tai
asiakkaan itse aloittamaa kontaktia. Asiakaskokemusta syntyy myos suoran kohtaamisen
kautta asiakkaan ollessa vuorovaikutuksessa organisaation kanssa tai asiakkaan osta-

essa tai kayttdessa organisaation palveluja. (Meyer & Schwager 2007, 118-119.)

Asiakaskokemusta voidaan ajatella matkana, jonka asiakas tai mahdollinen asiakas kul-
kee organisaation eri toimintojen rinnalla. Matkallaan asiakas havainnoi organisaatiota
kosketuspisteissa, joita usein on enemman kuin mitd organisaatio itse ymmartaa niita ole-
van. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 63-67.)

Tata asiakkaan matkaa voidaan kuvailla myos polkuna, jossa asiakas kohtaa organisaa-
tion eri kontaktipisteissa etukateen, palvelutapahtuman aikana (ydinpalvelu, ostotapah-
tuma) ja jalkikateen. Kontaktipisteissa, joita ovat esim. tyontekijat, fyysiset tilat ja ymparis-
tot sekd palvelussa kaytetyt esineet ja toimintatavat, organisaation on mahdollista vaikut-
taa asiakkaaseen erilaisilla positiivista tunnetta synnyttavilla vaikutteilla. (Tuulaniemi 2011,

78-82). Esimerkillinen palvelupolku kuvataan kuviossa 3.

Matkustami- Palvelu-
nen/palvelun tapahtuma a1ki
Palveluun saavuttami- (ydinpalvelu) Jalkipalvelu
tutustuminen nen
Aika

KUVIO 3. Palvelutuokiot palvelupolulla (Tuulaniemi 2011, 79).

Asiakaskokemuksen syntymiseen vaikuttavat useat eri tekijat, jotka voivat olla sosiaalisia,
infrastruktuuriin, tilanteeseen, hintaan tai valikoimaan liittyvia (Verhoef, Lemon, Parasura-
man, Roggeveen, Tsiros & Schlesinger 2009, 32). Kokemukseen laatuun vaikuttavat var-
sinkin palvelun kayttamisen aikana myo6s asiakkaan tunteet ja mielialakin (Grénroos 2009,
111-112).
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Asiakaskokemuksella on vaikutusta asiakkaan paattaessa palvelun valinnasta, mutta
asiakastyytyvaisyys on silti eri asia kuin asiakaskokemus. Asiakaskokemusta arvioidaan
yksittaisten ihmisten kautta, kun tyytyvaisyytta on perinteisesti mitattu laajemman asiakas-

ryhman kautta, eivatka tulokset ole silloin niin tarkkoja. (Juuti 2015, 40—41.)

Toiminnan kehittdmisessa asiakaslahtbiseksi ja asiakkaalle arvoa tuottavaksi on ensiksi
synnytettava vahva ymmarrys asiakkaista (deep customer insight) (Keskinen & Lipiainen
2013, 302), silla asiakkaat maarittelevan markkinat, koska he lopullisesti paattavat, mitka
palvelut tuottavat heille sellaista arvoa, josta he ovat valmiita maksamaan ja jota he halua-
vat kayttda (Debruyne 2014, 26, 132). Organisaation olemassaolon merkitys syntyykin
sen asiakkaista. Seuraavaksi selvitetdan, miten organisaatio voi kehittaa toimintaansa asi-

akkaittensa ja asiakasymmarryksen avulla.
2.3 Asiakasymmarrys organisaation toiminnan kehittamisessa

Organisaation tulee tuottaa kannattavia ratkaisuja asiakkaan ongelmiin tai tarpeisiin siten,
ettd ne tuottavat asiakkaalle arvoa ja asiakas haluaa siksi ostaa tai kayttaa organisaation
palveluja. Nain se ratkaisu, mika tuottaa asiakkaalle arvoa, vaatii organisaatiolta asiakas-
ymmarrysta, jota se saa kuuntelemalla aidosti asiakastaan. Asiakasarvon tuottaminen ei
saa kuitenkaan liilkaa ohjata organisaation toimintaa, vaan arvon tuotannon pitaa olla suh-
teutettuna oikein organisaation omiin toiminnallisiin mahdollisuuksiin ja omiin valintoihin.
(Villanen 2016, 35, 37, 139, 179, 186.)

Asiakaslahtoisyydessa ei ole siten tarkoitus toimia asiakkaan eduksi oman toiminnan kus-
tannuksella. Asiakaslahtdinen organisaatio tuottaa asiakkaalle arvoa, mutta huolehtii silti
oman toimintansa kannattavuudesta. Tuotettavan arvon maaran pitaa olla kuitenkin asiak-
kaalle juuri sopiva, silla organisaatio ei todennakoisesti hyody siita, etta se ylittaa asiak-
kaan odotukset. (Reinboth 2008, 22-23.) Menestyva organisaatio pystyy siis yhdistamaan
oman toimintansa asiakasnakokulmaan ja tuottaa sita kautta arvoa asiakkailleen, mutta
taloudellisesti kannattavasti (Tuulaniemi 2011, 103). Organisaation toiminnan nakékulma

ja asiakasnakokulman yhdistyminen esitetaan kuviossa 4.
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Ideat ja konseptit

Tuloksellisuus
Tehokkuus
Erottuvuus

Hyodyllisyys
Kaytettavyys
Johdonmukaisuus
Haluttavuus

Ideat ja konseptit

KUVIO 4. Asiakasndkoékulman ja toimintatavoitteiden symbioosi (mukaillen Tuulaniemi
2011, 103).

Asiakasnakdkulmalla ja organisaation asiakasymmarryksella pystytdan kehittdmaan orga-
nisaation toimintaa, mikali organisaatio osaa kerata ja hydédyntda saamaansa tietoa ja si-
toa sen omaan strategiaansa (Arantola & Simonen 2009, 36). Strategiassaan organisaatio
kuitenkin paattaa asiakassegmenteistaan, palveluistaan ja toiminnoistaan seka niita kos-
kevista rajauksista, kuten mita palveluita tarjotaan-mita ei ja mité toimintoja tarvitaan-mita
ei (Markides 2004, 6).

Nain asiakasymmartamisen ja strategiansa avulla organisaatio voi saavuttaa vahvan ja
hankalasti kopioitavan kilpailullisen aseman (Porter 1996, 69—74). Vaikuttava toimintamalli
onkin ainutlaatuinen, se poikkeaa alalla olevista normaalikaytannoista eika sita ole helppo
kopioida, mikali se vield pohjautuu organisaatiossa olevaan erityisosaamiseen (Debruyne
2014, 205).

Debruyne (2014, 204—-206) esittda niiden organisaatioiden, jotka innovoivat toimintamalli-
aan asiakasnakodkulman kautta, menestyvan paremmin kuin ne, jotka innovoivat palvelu-
lahtdisesti. Han kehottaa organisaatioiden ottamaan hyddyn kaksisuuntaisesta arvon tuo-
tannosta ja siksi aloittamaan uuden toimintamallin suunnittelun unohtamalla ensinnakin
tekevansa toimintamallia vaan keskittyvansa asiakasnakemykseen. Ensiksi on siksi laadit-
tava blueprint, joka on palveluprosessia kuvaava prosessikaavio, jossa nakyvat myos asi-
akkaan roolit. Sen avulla voidaan nahda ne kosketuspisteet, joissa asiakas on tekemi-
sissa organisaation kanssa. Innovoitu toimintamalli pitaa toki myds ottaa kayttoon, jotta se

voi tuottaa hydtya organisaatiolle.
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Asiakasymmarryksen seka innovaatioiden johtaminen pitaa kuitenkin yhdistaa toiminnan
johtamiseen, jotta toimintaa voidaan kehittda asiakaslahtdiseksi (Arantola & Simonen

2009, 5). Naiden linkittyminen toisiinsa esitetaan kuviossa 5.

Organisaation

toiminta Innovaatiot

Asiakasymmarrys

KUVIO 5. Asiakasymmarrys, innovaatioiden johtaminen ja toiminnan kehittaminen linkitty-
vat (mukaillen Arantola ja Simonen 2009, 5).

Organisaatio voi toiminnassaan noudattaa erilaisia toimintamalleja, mutta varsinkin palve-
lutuotannossa juuri asiakaskeskeisen toimintamallin nahdaan tuottavan parhaimman tu-
loksen. Siina asiakas on kaikessa organisaation toiminnassa keskipiste, jolle pyritdan tuot-
tamaan mahdollisimman hyvia kokemuksia. Vasta-arvona organisaatio saa uskollisia asi-
akkaita, joita kilpailevien organisaatioiden on vaikea kaapata ja jotka mahdollistavat inno-
vaatioiden kehittymisen. Mikali organisaatio pystyy edelleen syventdmaan asiakassuh-
detta, voi se saavuttaa yhdessa luomisen keskion, jossa synnytetdan vaikuttavaa arvoa
molemmille. (Keskinen & Lipidinen 2013, 217-222).

Toimintamallilla voidaan myds kytkea organisaation omat resurssit, osaaminen ja proses-
sit asiakkaiden tarpeisiin ja ndin tuottaa asiakkaalle arvoa, mutta edelleen vastaheijastei-
sesti myds organisaatiolle. Silla voidaan parantaa koko arvontuotantoprosessia yhden pal-
velun parantamisen sijaan tai silla voidaan muuttaa myos koko toiminnan rakennetta. Toi-
mintamalli voidaan siis tehda vain yhta toimintoa koskevaksi, jolloin syntyy ns. suppea toi-
mintamalli. (Santalainen & Baliga 2015, 102-104.)

Organisaatio ei saa nojautua liian pitkdan samaan toimintamalliin, vaan sen on uudistut-
tava, jotta se pystyy toimimaan my@s silloin, kun asiakkaan ja ymparistdén arvot muuttuvat
(Villanen 2016, 118). Naita asiakkaan arvo-odotuksia tulee tarkkailla ja arvioida palvelun
koko elinkaaren ajan (Rotar & Kozar 2017, 344). On siksi muistettava, etta vaikka organi-
saatio maarittelee palvelulleen tason, vaikuttaa asiakkaan saamaan arvoon asiakkaan
omat arvo-odotukset. Mikali organisaatio pystyy jatkuvasti tayttamaan ne, on silla mahdol-

lisuus synnyttaa pitkaaikaisia asiakassuhteita. (Gronroos 2007, 456.)
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Organisaation tulee lisata asiakasymmarrystaan siita, miten se voisi tuottaa arvoa ja hyo-
tya kohderyhmansa asiakkaalle juuri oikealla ja riittavalla tasolla. Merkittavaa onkin nahda
myos ne esteet, jotka haittaavat arvon syntymista (Hemila ym. 2016, 8). Organisaation tu-
lee tuntea kohdeasiakkaansa ja heidan tarpeensa osatakseen tuottaa tarvetta vastaavia
palveluja ilman turhia lisaominaisuuksia, jotka tuottavat tarpeettomia kustannuksia organi-
saatiolle (Kotler 2017, 172).

Korkman ja Arantola (2009, 129-130) nakevat, etta toiminnassa olisi pyrittava ymmarta-
maan enemmankin asiakkaan toimintaa ja kayttaytymista sen sijaan, etta yritettaisiin sel-
vittda asiakkaan tarpeita. Nakemyksen mukaan olisi siis ymmarrettava, miksi asiakas toi-
mii sen sijaan, etta yritettaisiin ymmartaa, mita palvelua asiakas on hankkimassa. Taman
asiakkaan toiminnan ymmartamisen kautta on mahdollista 16ytaa uusia toimintanakdokul-
mia. Myds asiakkaille syntyva arvo pitda pystya maarittelemaan ennen kuin sité voidaan
hinnoitella (Liozu 2017, 23).

2.4 Arvon tuottaminen asiakkaalle

Asiakasarvon tuotantoprosessia voidaan ajatella neljan eri nakékulman kautta: asiakkaan,

prosessin, organisaation ja asiayhteyden. Nama nakdkulmat esitetdan kuviossa 6.

Arvokasitys
Taloudellisen, toimin- Asiakasarvoprofiilien
Asiakas- nallisen, tunnepitoisen arvioiminen kyseessa Asia-
nakemys ja symbolisen olevassa kontekstissa yhteys
asiakasarvon muotoilu (asiayhteydessa)
Keskittyminen ja mittaus
asiakasarvon
kasitteellistamiseen
ja muodostamiseen
A : Tietopohjan tutkiminen
Organisaation Kilpailukykyisten arvon luomiseen .
nakemys asiakasarvoehdotusten asiakkaan P[oseSS|-
tunnistaminen nakemys

ostoprosessin aikana

Arvoehdotus \/

Strateginen Keskittyminen
asiakasarvon hallintaa

Toiminnallinen

KUVIO 6. Kasitteelliset puitteet asiakasarvon hoitamista varten (mukaillen Rintamaki
2016b, 76).
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Konteksti vaikuttaa asiakasarvon tuottamiseen, koska toimintaymparistét seka asiakkai-
den arvostukset, tunteet ja odotukset muuttuvat ajan myéta. Kilpailukyvyn sailyttamiseksi
on pysyttava jatkuvasti ajan hermolla ja muutettava arvon tuottamista kysyntaa vastaa-
vaksi. Organisaation taas on huolehdittava, etta silla on kaytdssaan juuri oikeat resurssit.
Naita ovat riittdva osaaminen ja kilpailuun sopeutuva toimintaymparisto, joilla organisaatio
pystyy lupaamaan ja tuottamaan asiakkailleen enemman arvoa kuin sen kilpailijat. (Rinta-
maki 2016b, 75-82.)

Koska asiakkaan saamaa arvoa maaritelldan joskus pelkastaan asiakkaan toiveena tai
asiakkaan saamana taloudellisena tai muuna hyétyna, saattaa se epatarkkuutensa vuoksi
johtaa organisaation virheratkaisuihin. Tuottaessaan arvoa asiakkaalle organisaation on
siksi ymmarrettdva, mika oikeasti sita tuottaa, koska virheelliset arviot arvon tuottamisesta
voivat aiheuttaa organisaatiolle merkittaviakin hukkainvestointeja. (Atuahene-Gima 2012,
58.)

Kaikki kehittdminen ei ole siten kannattavaa, silla asiakasarvo ei valttamatta kasva organi-
saation lisdpanostuksista huolimatta. Palveluun voidaan lisata ominaisuuksia, jotka han-
kaloittavat sen kayttamista tai joita asiakas ei jostain muusta syysta arvosta tai kaipaa.
(Paterson 2015, 11-13; Lusch & Nambisan 2015, 159; Juuti 2015, 45.) Asiaa vahvistaa
edelleen Villanen (2016, 140-141, 181) toteamalla, ettd monesti organisaatiot parantavat
olemassa olevia palvelujaan lisddmalla niihin elementteja, joiden merkitysta asiakaslahtdi-

syyden kasvattamiseen tai asiakkaalle lisdarvon tuottamiseen ei tunneta.

Noriaki Kano kehitti vuonna 1984 oman ryhmansa kanssa Kano-mallin, jonka avulla voi-
daan hahmottaa palveluun lisattavia ominaisuuksia suhteessa asiakkaiden tarpeisiin ja
palveluun kohdistuviin odotuksiin, minka vuoksi mallia on joskus kutsuttu kaksisuun-
taiseksi laatumalliksi (Rotar & Kozar 2017, 343). Kano-mallin luodut tasot kuvaavat asiak-

kaan odotuksia suhteessa asiakasarvon syntymiseen:

1. Normaalitaso. Asiakkaan edellyttdma perustaso. Mikali se ei tayty, se aiheuttaa
asiakkaassa tyytymattdémyytta eikd asiakas todennakdisesti osta palvelua. Mikali
taso tayttyy, asiakas suhtautuu asiaan neutraalisti. Juuri oikea perustaso voi olla

vaikea l6ytaa.

2. Odotettu taso. Taso vastaa asiakkaan odotuksia ja tayttaa asiakasarvon, mikali se
toteutuu asiakkaan odottamalla tavalla. Ominaisuus voi olla kilpailukykya tuottava
esim. helppo tapa ostaa lippuja tai palvelun hinta, juuri se mika erottaa palvelun

muiden organisaatioiden palveluista.
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3. Odotuksen ylittajat (wow-efektit). Asiakkaan odotukset ylittava ja talldin hanet yllat-
tava taso. Nama pitaa tuottaa jarkevilla kustannuksilla, mutta ne voivat kuitenkin
olla se syy, miksi asiakas valitsee organisaation palvelun. Ne lisdavat usein asia-
kasarvoa, mutta asiakkaan itse on hankala maaritella odotuksiaan. (Paterson
2015, 11-13; Rotar & Kozar 2017, 343.)

Uusien palvelujen kehittdmisessa on aina varmistuttava siita, etta vahintaan perustaso
tayttyy. Odotettua tasoa mietittdessa maaritellaan samalla omaa asemaa suhteessa kil-
pailijoihin. Odotuksen yllattajia pitaisi sijoittaa palveluun ainakin muutama, joilla palvelu
varmasti erottuu Kilpailijoista. Kano-mallin hankaluutena voidaan nahda tasojen luokittelun
vaikeus varsinkin globaalisti erilaisissa kulttuureissa ja muuttuvassa toimintaymparistéssa,

jossa ihmisten arvostuksen kohteet vaihtuvat jatkuvasti. (Rotar & Kozar 2017, 343-344.)

Asiakaskokemuksen luomisen kasitemalli esitetaan kuviossa 7.

Sosiaalinen ymparisto
suosittelijaryhmat, tutkimukset,
henkilokunta Tilanteen luojat
kaupat, sijainti, kulttuuri,
el e
henkil6kunta, teknologia, P Y
kustomointi
Ostopaikan ilmapiiri l
Asiakas- musiikki, Iampétila, design Asiakaskokemus
koke- tiedollinen, vaikutukselli-
muksen nen, sosiaalinen, fyysinen
hallinta- Valikoima
strategia vaihtoehdot, laatu, ainutlaatuisuus
Hinta
kanta-asiakkuus, esittelyt Kulutuksen luojat
Tavoite: kokeilu, tehtavalah-
) téinen, sosiaalinen, kulutta-
_ Asiakaskokemus jan asenne (hintatietoinen,
muissa toimintaymparistossa sidonnaisuus,
innovatiivinen)
Brandi
Asiakaskokemus

KUVIO 7. Asiakaskokemuksen luomisen kasitemalli (mukaillen Verhoef ym. 2009, 32).

Asiakaskokemusta ja asiakasarvoa synnyttavia tilanteita ymmartamalla voidaan innovoida

parempia ratkaisua asiakkaan tavoitteiden tuottamiseksi. Lisaksi asiakkaan kanssa on
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luotava aktiivinen vuorovaikutus, jotta tiedetaan, mita asioita on kehitettdva toiminnassa ja
miten asiakkaan odotukset ja tarpeet muuttuvat matkan aikana. Asiakkaat arvostavat hen-
kilokohtaista vuorovaikutusta ja pitavat henkilokohtaisia kohtaamisia monesti arvokkaam-

pina kuin digitaalisia yhteydenottoja. (Keskinen & Lipidinen 2013, 157-158.)

Asiakasarvon tunnistamista voidaan tehda esimerkiksi kyselyilld, suorassa vuorovaikutuk-
sessa asiakkaisiin (Hemild ym. 2016, 8) tai esim. etnografisella tutkimuksella (Korkman &
Arantola 2009, 95-97). Asiakkaan tarpeiden tunnistamiseen voidaan kayttdd myos asiak-
kaista systemaattisesti kerattyd aineistoa (kanta-asiakastiedot ym.) tai osallistamalla asi-

akkaat suunnitteluun (Tuulaniemi 2011, 146).

Ennakkoon tehtyja asiakaskyselyja pidetdaan epavarmoina, koska asiakas ei valttamatta
kyselyhetkelld osaa ratkaista, saisiko han palvelusta sellaista arvoa, etta paatyisi sen os-
tamaan. Siksi ennakkokyselyt saattavat tuottaa virheellista tietoa palvelujen tarpeesta ja
ostajien todellisesta kayttaytymisesta. Oikeaan suuntaan johtavien ennakkotietojen saami-
sella on kuitenkin merkitysta, silla vuosittain yli 90 % lanseerauksista epaonnistuu.
(Debruyne 2014, 26.)

Reinboth (2008, 106—108) nakee asiakastyytyvaisyyskyselyn olevan paikallaan silloin, kun
halutaan tutkia palvelutilannetta varsin yleisella tasolla ja kun ymmarretdan sen tuottavan
tietoa ennakkopainotteisesti tai jalkikateisesti riippuen tutkimuksen tekohetkesta. Mikali
asiakastyytyvaisyytta mitataan ostamisen jalkeen, voidaan mitata onko palvelu ratkaissut
ne ongelmat, joihin asiakas palvelun hankki (Kotler & Armstrong 2014, 35). Asiakastiedon

lahteita esitetaan kuviossa 8.

. Asiakas-
Business osallistuminen
Intelligence ja asiakas-
palaute

Asiakas- ja Hiljainen tieto
markkina-
tutkimukset

Laitekaytto,

ASELCOIER . - Web-selailu ja
[ Asiakasymmarrys i )

palvelukaytto automaattisesti
ja taustatiedot tallentuvat tiedot

KUVIO 8. Asiakastiedon lahteita ja ymmarryskeinoja (Arantola & Simonen 2009, 25).
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Asiakkaan kanssa voidaan yhdessa luoda (co-creating) organisaatiolle innovatiivisia toi-
mintamalleja (Keskinen & Lipidinen 2013, 219, 227). Palveluinnovaatiossa katsotaankin
osallistamisen olevan merkittdva keino syvallisen asiakasymmarryksen syntymiseen. Nain
voidaan oikeasti I0ytda ne asiakkaan tarpeet ja toiveet, jotka vaikuttavat palvelun sisaltéén
kehittavasti. (Melkas 2018.) Asiakkaalla nahdaan olevan kolme eri osallistumisastetta in-

novoinnissa. Asiakas voi osallistua

o tiedon toimittajana, jolloin asiakas ei ole laheisesti vuorovaikutuksessa organisaa-
tion tyontekijoiden kanssa. Asiakkaan roolina on silloin antaa tietoa tarpeista.

e yhdessa kehittgjana, jossa asiakas on laheisessa vuorovaikutuksessa organisaa-
tion tyontekijdiden kanssa ja osallistuu myés ongelman ratkaisemiseen, ja tuo in-
novointiin myds tietoa.

e kokonaisvaltaisena kehittdjana, jossa asiakas yksin hoitaa innovointia ilman orga-
nisaation tyontekijdiden osallistumista. Tassa mallissa organisaatio toimittaa asiak-
kaalle tietoa ja tukee innovointia. (Cui & Wu 2016, 518, 520.)

Organisaation luodessa asiakkuusstrategiaansa ja miettiessaan, miten asiakkailleen ar-
voa ja positiivisia kokemuksia tuottaa, on sen myds muistettava olla sekoittamatta asia-
kaskokemusten hallintaa asiakkuuden hallintaan, mista jalkimmainen perustuu enemman
asiakkaan kayttaytymishistorian tulkintaan kuin nykyhetken ymmarrykseen (Verhoef ym.
2009, 38).

Asiakaskokemusten hallinnan tavoitteena on sitouttaa asiakas organisaation tuottamalla

hanelle merkittdvaa asiakasarvoa ja asiakaskokemusta (Kukkonen 2016, 20). Sen avulla
organisaatio saa uskollisia ja pitkaaikaisia asiakkaita, mika on toiminnalle kannattavam-

paa kuin uusasiakashankinta. Organisaation tuleekin ymmartaa asiakasuskollisuutta juuri
asiakasnakemyksen kautta sekd my6s ymmartaa, ettd asiakassuhteensa paattavissa asi-
akkaissa on valtava maara kokemustietoa, jota voidaan kayttaa toiminnan kehittamiseen.
(Keskinen & Lipiainen 2013, 159-171.) Asiakasnakemyksen kautta sitouttamista ja uskol-

lisuutta synnyttavat uskollisuustyypit esitetdan taulukossa 2.

TAULUKKO 2. Asiakasuskollisuustyypit ja esimerkit sitoutumisen perusteesta (mukaillen
Keskinen & Lipidginen 2013, 159-173).

Uskollisuustyyppi Esimerkki sitoutumisen perusteesta

Rationaalinen uskollisuus Hinta

Emotionaalinen uskollisuus Asiakkaan omaan arvomaailmaan sopiva organisaation brandi
Tapoihin ja tottumuksiin perustuva uskollisuus Saastaa asiakkaalta vaivaa etsia uutta palvelun tuottajaa
Leimautumiseen perustuva uskollisuus Asiakas sitoutuu hanta palvelevaan tyontekijaan
Sopimuspohjainen (juridinen) uskollisuus Pitkat maaraaikaiset sopimussuhteet

Rakenteelliseen sidokseen perustuva uskollisuus Palvelu tai tuote on sitoutettu lisdpalveluun
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Asiakasarvolupauksellaan organisaatio voi maaritella asiakassegmenttinsa, mita arvoa se
talle segmentilleen tuottaa. Sen avulla se voi sitouttaa asiakkaat ja nain saavuttaa merkit-
tavaa etua. Seuraavaksi tutustumme tarkemmin siihen, miten organisaatio voi sitoutua lu-

paukseen tuottaa asiakkalleen arvoa. Tata kutsutaan arvolupaukseksi asiakkaalle.
2.5 Arvolupaus asiakkaalle

Arvolupauksellaan organisaatio paattaa, ketka ovat sen tarkeimmat asiakkaat ja myos
mitd arvoa organisaatio naille asiakkailleen tuottaa (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2015,
184). Rintamaki, Kuusela ja Mitronen (2007, 364) ovat maaritelleet sen (suomennos Kir-

joittajan)

strategiseen johtamiseen perustuvaksi paatokseksi siitd, minka yritys uskoo tuotta-
van eniten arvoa asiakkaille ja mita arvoa tuottamalla yritys pystyy saavuttamaan Kkil-

pailullista etua.

Payne, Frow ja Eggert (2017, 472) ovat laatineet asiakasarvolupaukselle maaritelman,
jossa he korostavat arvolupauksen merkitysta tiedon ja resurssien jakamisessa seka asi-
akkaalle annetun tuote- tai palvelutarjouksen sisallén kilpailukyvyssa muiden organisaa-

tioiden tuotteisiin nahden: (suomennos kirjoittajan)

Asiakasarvolupaus (CVP) on strateginen ty0kalu, joka parantaa organisaation vies-
tintékykya jakaa resurssejaan seka tarjota valitsemilleen asiakkaille erinomaista ar-
vopakettia.

Asiakasarvolupauksen (Customer Value Proposition, jatkossa tydssa CVP) taustat ovat jo
1900-luvun alussa (Payne ym. 2017, 468), mutta varsinaisesti se syntyi vasta 1990-luvun
alussa vastakohtana inside-out-kulttuurille. Kimmokkeena arvolupauksen antamiselle oli
HP:in Coloradon Telecomm-osaston vaikeudet markkinoilla, minka vuoksi sen oli pakko
muuttaa toimintatapojaan markkina-asemansa turvatakseen. Yrityksessa paatettiin keskit-
tya asiakkaiden toiminnan tutkimiseen ja yrityksen henkildokunta syventyi asiakkaan paivit-
taisiin toihin - asiakkaan nakdkulmasta ja itsekin asiakkaan asemassa. Tutkimustyon tu-
loksena yrityksessa annettiin ensimmainen arvolupaus, jota vastaavaksi yritys muutti stra-
tegiaansa ja toimintansa. Muutos paransi yrityksen kilpailullista asemaa merkittavasti ja

muutti sen lilkketoiminnallisen suunnan. (Lanning 1998, 1-2.)

Arvolupaus asiakkaille on kuitenkin organisaatiolta aina strateginen paatés, minka vuoksi

sen pitaa olla sidoksissa sen strategiaan (Payne ym. 2017, 467). Arvolupauksellaan orga-



21

nisaatio paattaa, mita arvoa se tuottaa valitsemilleen asiakasryhmilleen vastaamalla asi-
akkaiden kysymykseen, miksi hanen kannattaisi ostaa juuri tdman organisaation palve-
luja. Erinomaisella arvolupauksellaan organisaatio voi erottautua muista ja menestya.
(Kotler & Armstrong 2014, 31.) Organisaation pitda tehda valintansa siita, milla tasolla se
asiakkaitaan palvelee. Sen pitaa hallinnoida arvontuotantoprosessiaan riittavilla resurs-

seilla ja riittavalla osaamisella. (Liozu 2017, 203.)

Aspara ja Tikkasen (2013) mukaan arvon luominen asiakkaalle ja arvon palauttaminen
(arvon haltuunotto) organisaation kayttoon ovat kaksi erillista kasitettd, jotka tulee erottaa
toisistaan kuten myds niiden valinen vuorovaikutuskin (Liozu 2017, 202). Arvon tuottamis-
ja innovointiprosesseissaan organisaatio luo arvoa asiakkailleen, mutta tuottamaansa ar-
voa se hyddyntada myos itse valtaamalla markkinoita kilpailijoiltaan ja hyotymalla siita ta-
loudellisesti (Liozu 2017, 201-202; Rintamaki ym. 2007, 624).

Organisaatiolle asiakkaista syntyvaa arvoa voidaan viela lahestya sen mukaan kenelle ar-
voa tuotetaan organisaatiossa, jolloin haltuunotettua arvoa voidaan kasitella strategisen

johtamisen tai markkinointindkékulmien kautta (Liozu 2017, 201-202).

Riittavan yksinkertaisella arvolupauksellaan voidaan vaikuttaa positiivisesti jopa organi-
saation henkildkunnan motivaatioon ja parantaa sen avulla organisaation prosesseja
(Payne ym. 2017, 477). Kun arvolupaus vield sidotaan organisaation henkildstostrategi-
aan, palkataan sen palvelukseen tydntekijoitd, joiden arvot ovat samat kuin organisaation
arvot. Tyontekijoiden ja organisaation yhtenevilla arvoilla on todettu olevan vaikutusta
tyéntekijoiden kykyyn tuottaa asiakkaille erinomaista arvoa. Erinomaisella arvontuotan-
nolla sitoutetaan sitten asiakkaita pitkakestoisiin asiakkuuksiin (Schwepker 2018, 9.), ku-

ten on jo aikaisemminkin esitetty.

Asiakasarvolupauksen suunnittelussa pitda ensin tunnistaa merkittavimmat asiakasarvon
nakokulmat seka kehittada niitd vastaava arvolupaus. Taman jalkeen arvioidaan lupauksen
kyky tuottaa organisaatiolle kilpailuetua. (Rintaméaki ym. 2007, 364.) Arvolupauksen muo-

dostuminen esitetdan kuviossa 9.
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e

KUVIO 9 Arvolupauksen muodostuminen (mukaillen Rintamaki 2016b, 53).

Varsinainen arvon kehittdmisprosessi, joka esitetdan kuviossa 10, koostuu neljasta eri vai-
heesta. Naista asiakasarvon suunnitteluun (luomiseen) voidaan osallistaa myds asiak-
kaita. Arvolupaussuunnitelman jalkeen tarkastetaan, mita arvoa asiakkaille todella syntyisi
eli toteutuuko lupaus. Taman jalkeen maaritellaan, miten arvoa saadaan hyédynnetyksi
organisaatiossa, miten palvelut hinnoitellaan ja mita arvoa voi ja kannattaa jakaa asiakkai-
den kanssa. Prosessin hallinnointi vaatii organisaatiolta oikeita menetelmia ja tyokaluja
(Liozu 2017, 202—-205.)

Arvon luominen 5 Arvon méadrittely 5  Arvon
kaappaaminen

Arvoon Arvoon Arvoon Arvootn
perustuva perustuva perustuva perust.u.va
innovointi markkinointi hinnoittelu myyntl ja

neuvottelut

KUVIO 10. Arvon muodostaminen lanseerauksessa (Liozu 2017, 204).

Asiakkaalle arvoa tuottavan toimintamallin suunnitteluun on kehitetty tyokalu Business
Model Canvas (kuva 2, jatkossa tydssa BMC), jonka kehittdmisessa on ollut mukana 470
eri yhteistydkumppania. BMC:n kayttamisen ajatus perustuu valitulle asiakassegmentille

arvon tuottamislupauksen antamiseen. Asiakassegmentit voivat olla jaettuina esim. asiak-
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kaiden toiminnan perusteella, mutta kuitenkin niin, ettd segmentoitujen asiakkaiden tar-
peet ja ongelmat ovat hyvin lahella toisiaan. Asiakkaalle antamallaan arvolupauksellaan
organisaatio kuitenkin lupaa ratkaista asiakkaan ongelmat ja tuottaa hanelle sellaista ar-
voa, ettd han haluaa asioida organisaation kanssa ja sitoutua organisaatioon. Mallin
avulla kehitettavat arvolupaukset voivat olla taysin uusia innovaatioita tai sellaisia, jotka
ovat jo markkinoilla, mutta organisaatio lisaa palveluun jotain uutta arvoa tuottavaa. (Os-
terwalder, Pigneur, Clark, Smith & Pijl 2010, 1, 20-22.)

Designed by Date:

The Business Model Canvas

- P | . -
Key Partners ¢’ | KeyActvities &P | |value Propositions Il || Customer Relationships | Customer Segments )

Key Resources .‘: Channels . °)
2

Infrastruktuuri Tarjooma Asigikas

¥
[0

Cost Structure Revenue Streams

Talous

D T I T R TR e i @ strategyzer

strategyzer.com

KUVA 2. The Business Model Canvas (Strategyzer 2018a; Hietala 2013, 7).

BMC-lomaketytkalu on jaettu kahteen osaan, joista oikealla puolella esitetyt asiat tuotta-

vat arvoa asiakkaille ja vasemmalla puolella esitetyt tehokkuutta organisaation toimintaan.
Toimintamallia voidaan innovoida valitun puolen perusteella joko enemman asiakasarvon
tai kustannussaastdn/tehokkuuden tuottamispainotteisena. Tyokalulla voidaan edella ku-

vatusti myds osoittaa miten organisaatio luo, jakaa ja kaappaa arvoa myos itselleen. (Os-
terwalder ym. 2010, 39.)

Hietala (2013, 20) on muokannut BMC:n enemman palveluprosessiin soveltuvaksi niin,
ettd mallissa otetaan huomioon asiakkaan osuus arvon luomisessa ja myoskin arvon
synty asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa. Hietalan BMC:sta muokattu toimintamalli

esitetaan kuvassa 3.
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Keskeiset kumppanit

Maeidan nikikulmasta:

*  Ketkd ovat keskeiset
kumppanimme ja mitkd
ovat kumppanien roolit?

s Mt hyotyja
kumppanuudesta syntyy
sen osapualille?

Asiakkaan nakdkulmasta:

» Millaisia kumppanuuksia
asiakkaalla on ja miten ne
[pitaisi ottaa huomioon?

Keskeiset resurssit

Meidan nakokulmasta:

+  Mitd meidan pitds tietdd ja
osata?

*  MIitka muut resurssit ovat
kriittisia?

Asiakkaan n2kdkulmasta:

*  Mit3 asiakkaan pitas tietadd
osata?

*  Mitkd muut asiakkaan
resurssit ovat kriittisia?

Resurssien ja
kumppanien
osallistaminen

Meidan nakokulmasta:

*  Kuinka hyddynnimmeja
kehitamme
kumppanuuksiamme ja
resurssejamme?

Asiakkaan nzkdkulmasta:

*  Kuinka asiakkaan
kumppanuuksiaja
resursseja hyodynnetaan ja
kehitetazn?®

Kéytéinnén arvolupaus

Meiddn nikikulmasta:
s Mitd me myymme?

Asiakkaan nakdkulmasta:
* M3 asiakas ostaa?

Arvolupauksen lunastus
jaarvonluonti yhdessa

Meidan nikdkulmasta:
+  Mikaon meidan rooli
asiakkaan arjessa?

Asiakkaan nakdkulmasta:

*  Mitk3 asiat tukevat
asiakiaan tavoitteiden
toteutumista pidemmalld
aikavalilla?

Vuorovaikutus ja

palveluprosessi

Meidan nakokulmasta:

= Miten asiakas tavoitetaan?

Asiakleaan nikdkulmasta:

+ Miten asiakason
vuorovaikutuksassa
kanssamme?

Asiakkaan konteksti ja
unelma arvosta

Meid3n ndkdkulmasta:

+  Millainenon
asiakkaldemmearki ja
konteksti?

= Miten voimme ryhmitelld
asiakkaitamme edellisen
perusteella?

Asiakkaan nakikulmasta:

*  Miksi asiakas ostaa?

*  Mitd hydtyjé asizkas

tavoittelee?

+ Taloudellinen
+  Toiminnallinen
+  Sosiaalinen
* Emotionaalinen
*  Symbolinen

Kustannusrakenne

Mika on litketoimintamme kustannusrakenne?

Tulovirta

Miks on ansaintalogikkamme? Mista tulemme koostuvat?

KUVA 3. Palveluprosessiin sopeutettu BMC (Hietala 2013, 20).
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3 KEHITTAMISHANKKEEN TOTEUTTAMINEN

Tassa luvussa esitetdan ensiksi kohdeorganisaatio seka taulukkomuodossa sen kulttuuri-
kasvatustydn muodot ja tarkemmin hankkeessa kehittdmiskohteena olevan perusopetuk-
sen kulttuuriohjelman toimintamalli. Lisaksi luvussa esitetaan aineiston hankintamenetel-
mat, perusteellaan niiden kayttaminen seka esitetaan niiden analysointitavat. Luvun koh-
deorganisaation esittely perustuu niiltd osin, kun ei ole Iahdeviittauksin muuta merkitty, tut-
kijan substanssiosaamiseen kohdeorganisaatiosta. Tutkija toimii hallinnollisissa tdissa

kohdeorganisaatiossa.
3.1 Kohdeorganisaation esittely

Lahden kaupunginorkesterin konserttitoiminta koostuu julkisista klassisen ja viihdemusii-
kin konserteista seka tilaus- ja vierailukonserteista Suomessa ja ulkomailla. Lisaksi orkes-
teri levyttda saanndllisesti ja julkaisee konserttejaan Sibeliustalosta kayttgjilleen maksutto-
mina ClassicLive-verkkosivustolla. Orkesteri toimii Hdmeen ainoana ammattiorkesterina,
mutta kilpailee kuulijoista muiden Suomessa ja maailmalla toimivien isojen ja pienten or-
kestereiden seka Paijat-Hameessa musiikkia tuottavien tahojen kanssa. Lisaksi organi-
saatio kilpailee asiakkaista kaikkien muiden kulttuuria ja vapaa-aikapalveluja tuottavien ta-

hojen ja toimijoiden kanssa.

Orkesteria johtaa intendentti, joka vastaa organisaatiosta ja sen toiminnan hallinnollisten
ja taloudellisten tavoitteiden saavuttamisesta. Intendentin tukena tyéskentelevat apulaisin-
tendentti, sihteeri ja hallintosihteeri sekd markkinointipaallikké ja myyntisihteeri/lasten ja
nuorten toiminnan koordinaattori. Orkesterin operatiivista toimintaa tukevat nuotistonhoi-
taja seka kaksi orkesterijarjestajaa. Orkesterissa tdydessa kokoonpanossa on 67 vaki-
tuista muusikkoa. Vakituisten muusikkojen lisaksi palkataan produktioittain tai kausittain
maaraaikaisia avustajia ja tilapaisia tydntekijoita seka produktioiden edellyttamat taiteilijat
seka kapellimestarit. Taiteellinen johtaja eli orkesterin ylikapellimestari valitaan orkesterille
maaraajaksi.

Myyntisihteeri/lasten ja nuorten toiminnan koordinaattori tekee puolet tydajastaan yleiso-
tyota ja koordinoi lasten ja nuorten tapahtumat tehden yhteisty6ta orkesterin muusikoiden
seka kaupungin eri toimijoiden kanssa. Konserttitoiminnan lisdksi Lahden kaupunginor-
kesterin yhtena paatyona ovatkin yleisoty6 seka lasten ja nuorten kulttuurikasvatustyd, joi-
den lisdksi orkesteri tarjoaa musiikillisia elamyksia tyottomille sekad syrjaytymisvaarassa
oleville. Orkesterin yleisoty0 sisaltdd orkesterin kausittaisia esiintymisia kaikille avoimissa

pienkonserteissa (pienryhmissa) eri puolilla kaupunkia.
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Henkildsto- ja palkkausmenot ovat merkittavin osa orkesterin kustannuksista. Vuonna
2017 koko orkesterin palkka- ja henkildéstdkustannukset olivat noin 4,25 milj. euroa ja

68,5 % orkesterin liiketoimintakustannuksista. Yleisotyolle kirjatut kokonaiskustannukset
olivat noin 80 000 euroa. Yleisétyon kustannuspaikalle kirjataan lasten ja nuorten toimin-
nan koordinaattorin palkkakustannuksista 50 % ja muilta osin kuitenkin vain todelliset,
suoraan kohdistuvat kustannukset eika esim. muiden vakituisten palkkakuluja jyviteta kus-
tannuspaikalle. (Sinfonia Lahti 2018b.)

Orkesterin tulorahoitus koostuu liikevaihdosta seka erilaisista sponsorointituloista, avus-
tuksista ja rahoitusosuuksista. Kaupungin rahoitusosuus siséaltaa valtionosuuden, joka pe-
rustuu valtion mydntamaan 84 henkildtydvuoteen ja vuosittain paattdmaan henkildtyovuo-

den yksikkéhintaan. Merkittdvimmat tulorahoituksen osuudet esitelldan kuviossa 11.

O Muut myyntituotot

Paasymaksut

Kaupungin
rahoitusosuus;
53 %

Muut tuet ja avustukset

O Valtion rahoitusosuus

OKaupungin rahoitusosuus
5%

Valtion
rahoitusosuus;
25%

Padasymaksut;
12 %

3 9%\

KUVIO 11. Kaupunginorkesterin merkittavin tulorahoitus 2017 (Sinfonia Lahti 2018b).

Kehittamishanke kohdistui peruskoulun kulttuuriohjelmaan, mutta myoés muut orkesterin
lapsiin ja nuoriin kohdistuvat kulttuurikasvatustyon muodot esitelldan yhteenvetotaulu-
kossa 3 kokonaiskuvan muodostumiseksi. Orkesterin ohjauksen ulkopuolella useat orkes-
terin muusikot tekevat vapaaehtoisesti, normaalitybaikansa ulkopuolella kouluihin ja var-
haiskasvatukseen kohdistuvaa kulttuurikasvatusty6td, joita ei ole esitetty tdssa yhteenve-

dossa.
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TAULUKKO 3. Lahden kaupunginorkesterin lapsiin ja nuoriin kohdistuvat kulttuurikasva-
tustyén muodot (Palvanen 2018).

Yleis6tydn muoto
Perusopetuksen
kulttuuriohjelma

Hei, me savelletaan!

Lukiokoulutuksen
kulttuuriohjelma
Kulttuurikortti

Taidetestaajat / Suo-
men Kulttuurirahas-
ton hanke

Kulttuurikumppanitoi-
minta ja kummitoi-
minta

Kenraaliharjoitukset

Toteuttamistapa

— konserttivierailu

— ennakkomateriaali

— lapset ja nuoret mahdolli-
suuksien mukaan toteutuk-
sessa

— teosten saveltdminen yh-
dessa orkesterin muusikko-
ryhmien kanssa

— teosten julkinen esittaminen
Sibeliustalolla

— 2 kertaa vuodessa (ke-
vat/syksy)

— konserttiliput lukio-opiskeli-
joille 5 €

— omatoiminen konserttivierailu
edullisesti

— konsertit

— etkot ja jatkot

— ty6pajat ym.

— lasten kulttuurin kehittdminen
yhteistoiminnalla

— kummipaivakoti ja -koulu vie-
railut ja osallistuminen vuosit-
tain tydpajoihin ja projekteihin

— kenraaliharjoitusten kuuntele-
minen ilmaiseksi (erillinen il-
moittautuminen)

Kohderyhma

2. ja 6. luokkalaiset Lahdessa
ja maakunnallisesti

lahtelainen

varhaiskasvatus/esikoululai-
set

perusopetus

lukio-opetus

lukio-opiskelijat Lahdessa
9. luokkalaiset Lahdessa

8. luokkalaiset
maakunta ja valtakunnallinen

Merkityskirjat-markkinointiyh-
teistydkumppani
Ruoriniemen paivakoti
Kivimaan koulu

ennakkoon ilmoitetut avoimia
koululaisille ja musiikin opis-
kelijoille seka tyottomille

Lahden kaupunki toteuttaa seka perusopetuksessa etta lukioissa kulttuuriohjelmaa (Lahti
2018a), johon perusopetuksen kulttuuriohjelmalla on koordinaattori sivistyksen palvelualu-
eella (Lahti 2018b; Efekti 2018a) ja kaupunginorkesterilla oma koordinoiva henkild. Voi-
massa olevan Lahden perusopetuksen kulttuuriohjelman mukaan Lahden koulujen 2. ja 6.
luokkalaiset vierailevat Lahden kaupunginorkesterin konserteissa (ydinpalvelu, kulttuuri-
kayntikohde) kerran lukuvuoden aikana. Syksyn 2018 konsertit 2. luokkalaisille toteutettiin
Sibeliustalossa 11.—-12.9. (Palvanen 2018.)

Toteutettaviin konsertteihin tarjotaan Paijat-Hdmeen maakunnan kaikille ko. vuosiluokille
osallistumismahdollisuutta. Osallistumiseen ja matkojen jarjestamiseen kaytetaan Efekti-
rahoitusta, jota saadaan Opetus- ja kulttuuriministeriéltd seka alueen kunnilta (Efekti
2018b). Konserttiin osallistuvia lapsia on noin 2000/produktio. Konserttiin on erikseen il-
moittauduttava ja vahvistettava ryhman koko. Produktioiden toteuttamiseen osallistetaan
mahdollisuuksien mukaan lasten ja nuorten toiminta- ja opiskeluryhmia esim. Lahden mu-
siikkiopistosta, Suomen diakoniaopiston Lahden toimipisteesta, Koulutuskeskus Salpauk-

sesta ja Lahden yhteiskoulusta, jolloin teoksissa on mukana myds itse nuoria. Konserttien
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yhteyteen pyritaan jarjestamaan myds toiminnallisia ennakko- ja jatkotapahtumia eli ns.
etkot ja jatkot. (Palvanen 2018.)

Ennen 2. ja 6. luokkalaisten konserttivierailuja orkesterista toimitetaan kohdeluokkien
opettajille ennakkomateriaali, joka sisaltaa itseopiskelu- ja tehtdvaaineistoa ja jossa taus-
toitetaan tulevaa konserttia ja Lahden kaupunginorkesterin toimintaa. Tavoitteena on, etta
konserttiin tullessaan lapset ovat opettajansa johdolla tutustuneet aiheeseen ja opettajat
ovat teettaneet lapsilla aiheeseen liittyvia tehtavia. Ennakkomateriaalia voi hyddyntaa kai-
kissa aineissa musiikkituntien lisdksi. Toteutettavat produktiot tuotetaan itse tai valitaan
lasten ja nuorten toiminnan koordinaattorin tai muun henkildkunnan esitysten, saapunei-
den ehdotusten tai tarjousten perusteella. Toteutettavan produktion vahvistavat intendentti

ja taiteellinen johtaja. (Palvanen 2018.)
3.2 Kehittamishankkeen kuvaus ja eteneminen

Kehittamishanke toteutettiin Lahden kaupunginorkesterin toimeksiannosta eika siihen ase-
tettu erillista tydéryhmaa. Vaikka hanke alkujaan laitettiin vireille kevaalla 2018, se voitiin
tosiasiallisesti kdynnistaa vasta syksylla 2018 seka osallistettavien asiakkaiden eli nuorten
ja opettajien ettd muusikoiden kesatauon paattymisen jalkeen. Kesatauko vaikutti myés

mahdollisuuksiin tyon tausta-aineiston hankintaan tauon aikana.

Tyon ajankohtaan vaikuttivat myos orkesterin muusikoiden ty6jarjestys ja konserttien ajan-
kohdat. Syyskauden 2018 ainoa kulttuuriohjelman konsertti toteutettiin 11.9.2018, ja sii-
hen kohdistui kyselytutkimukset ja se oli myds aloituspaiva tydpajatoiminnalle. Kehittdmis-
hankkeen eteneminen ja toteuttamisaikataulu on esitetty havaintomatriisissa taulukossa 4.
Taulukossa esitetdan myos aikataulullisesti suunnitelma toimintamallin pilotoinnista, pilo-

toinnin arvioinnista sekd implementoinnista ja jakamisesta muiden kayttoon.
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TAULUKKO 4. Kehittdmishankkeen eteneminen ja toteuttamisaikataulu (sisaltda myds

hankkeen ulkopuolet osat)

IImiéon tutustumi-
nen

Tutkimuksen teke-
minen

Saadun aineiston
arviointi, analy-
sointi ja
konseptointi

Toimintamallin pilo-
tointi ja arviointi

Innovaation imple-
mentointi ja jakami-
nen

Toteutus = touko-lokakuu 2018 syys-lokakuu 2018 loka-marraskuu 2018  (vuosi 2019) (vuosi 2019-2020)

Menetelméat | Tutkittavaan iimiéon Kyselyt ja nelja osal- Kolme arviointi- ja Toimintamallin pilo- Kayttdon ottaminen
tutustuminen, nykyti- listavaa ty6pajaa konseptointitilai- tointi ja arviointi kaikissa Lahden ja
lanteen selvittaminen suutta; kasiteltava ai- Pilotoidaan Kivimaan maakunnan kou-
ja tavoitteiden maarit- neisto tydpajoista koulun kanssa luissa.
tely; tutkijan esiym- Kyselytutkimuksen Innovaatio jaetaan
marrysta selventavat analysointi kayttéon muille Suo-
haastattelut (4 kpl); men sinfoniaorkeste-
osallistuminen kon- reille
serttiin ja savellyspa-
joihin ulkopuolisena
havainnoitsijana
oman ymmarryksen
lisdamiseksi; kysely-
jen ja tyépajojen
suunnittelu

Osallistujat | Tutkija, haastatelta- Tutkija, asiakkaat, or- | Tutkija, intendentti, Ryhma kootaan erik-
vat, lasten ja nuorten kesterin muusikot, in-  lasten ja nuorten toi- seen
toiminnan koordi- tendentti, lasten ja minnan koordinaat-
naattori nuorten toiminnan tori

koordinaattori
Tulokset = Ilmién ymmartami- Asiakasymmarryksen | Toimintamallin kon- Kéayttévalmis toimin-

nen, blueprint-kohde
prosessista, tutki-
mussuunnitelma

kasvattaminen, VPC-
ehdotukset, 167
ideaa

septi, asiakasarvolu-
paus; vaikutusten ar-
vioinnin tulokset

tamalli

Kehittamishanke aloitettiin taustoittavan aineiston hankinnalla ja tutustumalla kohdepro-

sessin historiaan seka sen kehittymiseen liittyvaan aineistoon.
3.3 Tutkimus- ja kehittamismenetelmat
3.3.1 Kehittamishankkeen lahestymistapa

Hanke toteutettiin tutkimuksellisena kehittamishankkeena, jossa lahestymistapana oli in-
novaatioiden tuottaminen eli innovaatiotoiminta. Innovaatioiden tuottaminen voidaan jakaa
kahteen luokkaan, joista toinen luokka on radikaalit innovaatiot ja toinen pienin muutoksin
kehittyvat, jotka voidaan toteuttaa lyhyella aikajanteella. Palveluinnovaatiot ja toimintamal-
lit kehitetdan asiakasnakokulma huomioiden ja mahdollisesti myds vahaisin muutoksin
olemassa olevaan palveluun/toimintamalliin. (Ojasalo ym. 2015, 83—84; Solatie & Makelai-
nen 2009, 29.)

Ojasalo ym. (2015, 36, 74) mukaan innovaatiotoiminta menetelmana on enemman kehit-
tamista kuin tutkimista, mutta on kuitenkin lahella palvelumuotoilua, jossa keskeista on
laaja asiakasnakokulman kartoittaminen ennen varsinaista ideointia ja prosessin etene-

mista. Kun palvelumuotoilussa keskeista on kehittdmistoiminnan syklisyys, jossa vaiheet
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toistuvat uudelleen useasti (Ojasalo 2015, 74), tdssa kehittdmishankkeessa tavoiteltiin

ketteryytta ja maaratietoista toteuttamistahtia.

Innovaatioita voitaisiin lahestyd myos tutkimusnakokulmasta, jolloin voitaisiin tutkia esi-
merkiksi itse innovointiprosesseja, niiden vaikutusta asiakkaisiin tai yrityksen toiminnan
organisointiin (Ojasalo ym. 2015, 82, 85-86). Valitulla menetelmalla (innovaatiotoimin-
nalla) tahdattiin kuitenkin tdssa hankkeessa uuden tai toimintaan sopeutetun toimintamal-
lin luomiseen. Vaikka tdma hanke oli 1ahella kehittdmista, se sisalsi tutkimusosiot ja tah-
tasi nykykaytdnnén muuttamiseen, minka vuoksi se erosi pelkasta kehittdmisesta ja toi-
saalta myoskin pelkasta tutkimuksesta, ja siksi sita voi kutsua kehittamistutkimukseksi
(Kananen 2015, 39-45, 49, 74).

Toimintamallia innovoitiin Business Model Canvaksen seka siihen pohjautuvan Value Pro-
position Canvaksen avulla huomioiden seka asiakas- etta organisaationakdékulma ja nykyi-
nen toiminta. Nain luotiin kdytanndsta nouseva toimintamalli (Ojansalo ym. 2015, 182—
185). Tassa tydssa toimintamalliin tuotiin seka asiakasnakdkulmaa etta organisaationako-
kulmaa osallistavissa tydpajoissa, joiden jalkeen tuotettuja ideoita vertailtiin. Organisaa-
tion toimintaan parhaiten soveltuvat osiot otettiin toteutettavaan toimintamalliin ja laadittiin
pilotoitava toimintamalli eli konsepti. Tehdyn kulttuurikasvatustydn vaikutusten arviointia
tehtiin kyselytutkimuksen avulla. Kehittdmishankkeen vaiheet esitetdan kuviossa 12.

Tietoperusta

Innovaatioiden tuottaminen

MUSII-KISSA!
-kulttuuriohjelman konsertti
11.9.2018

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Toimintamalli Vaikutusten
(konsepti) arviointi
| |
Pilotointi- ja implementointisuunnitelma l

KUVIO 12. Kehittamishankkeen vaiheet
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Tasta kehittdmishankkeesta oli rajattu toimintamallin pilotointi ja sen jalkeen tehtava arvi-
ointi, tarvittavat muutokset ja toimintamallin implementointi Lahden kaikkien koulujen kayt-
téon. Muutossyklin pituuteen vaikuttaa kohdeprojektin syklin hitaus, sillda kohdeprojekti to-
teutetaan vain kaksi kertaa konserttikaudessa (syksy—kevat). Kanasen (2015, 39-45, 49,
74) mukaan kehittamistutkimuksesta voidaan rajata muutoksen toteuttaminen pois silloin,
kun tutkija ei ole siina itse mukana ja kun tutkimussykli toteutuu ennen muutossyklia. Tu-
leva muutos osoitettiin pilotointi- ja implementointisuunnitelmalla ja arviointisyklin aikana

tehdaan tarpeelliset muutostoimenpiteet (interventio).

Tassa kehittdmistutkimuksessa empiirisen ja tutkimuksellisen tiedon saamiseksi kaytettiin
asiakkaita ja muusikoita osallistavia tyOpajoja ja vaikutusten arviointiin lapsille ja opettajille
kohdennettu kyselyja. Kehittdmishankkeessa keratyt aineistot ja niiden keruutavat esite-

taan kuviossa 13.

Osallistavat tyopajat Kyselytutkimus

Arvolupausehdotukset ja Orkesterin kulttuurikasvatustydn vaikuttavuus ja
asiakasymmarrayksen lisdaminen asiakasymmarrayksen lisaéaminen

Nelja osallistavaa tyopajaa 11.9., 24.9., Kohteena konserttiin 11.9.2018 osallistuneet
4.10. ja 8.10.2018 lapset ja opettajat

Ideat asiakkaalle tuotettavan arvon Kyselytutkimuksesta saatu aineisto,
lisddmiseksi palautteet ja kehittamistoiveet

KUVIO 13. Kehittdmishankkeessa keratyt aineistot ja niiden keruutavat

Tutkija toimi hankkeessa ohjaajana ja innovaattorina, mutta on kulttuurikasvatustyohon liit-
tyen ulkopuolinen. Han ei osallistu kehittamiskohteena olevaan toimintaan, vaikka toimii-
kin organisaatiossa hallinnollisissa tdissa. Hankkeelle maaritellyn ohjaajan nahdaan vai-
kuttavan hankkeen onnistumiseen. Ohjaaja huolehtii hankkeen toimintamahdollisuuksista,
resursseista ja juuri oikeiden tiimien, asiantuntijoiden ja asiasta innostuneiden ihmisten
keraamisesta yhteen ja toisaalta mahdollistaa tarvittavan jouston kehittdmishankkeessa
(Apilo, Taskinen & Salkari 2007, 139-141).
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3.3.2 Osallistavat tyopajat

Tyo6pajoihin osallistettiin kahdeksan asiakasta (yksi opettaja ylakoulusta, kaksi alakoulusta
ja yksi opettaja varhaiskasvatuksesta seka nelja nuorta ylakoululaista) ja kahdeksan or-
kesterin omaa muusikkoa vapaaehtoisuusperiaatteella. Tydpajaan saatiin hyvin mukaan
erilaista nakemysta. Osallistuvissa muusikoissa oli seka pitkaan etta lyhyen aikaa orkeste-
rissa tydskennelleita ja myoskin aktiivisesti toiminnassa mukana olevia etta sellaisia, jotka
eivat ole mukana kohteena olevissa projekteissa. Asiakkaat taas toivat tydpajoihin asia-
kasnakemysta. Erilaisten nakemysten yhdistamisella eli ns. alyllisella ristipdlytyksella pro-
sessissa voidaan hyddyntaa useammat erilaiset nakokulmat samanaikaisesti (Harmaa-
korpi 2007; LUT 2017; Harmaakorpi 2008, 124).

Seka asiakkaiden ettd muusikoiden osallistumisella tuotiin lahekkain asiakkaan ongelmat
ja tavoitteet, mutta toisaalta myds palvelun tuottajan mahdollisuudet vastata niihin. Yh-
dessé osallistumalla toiminnan kehittdmiseen voidaan lisatd merkittavasti ilmién ymmarta-
mista (Toikko & Rantanen 2009, 95-96) ja palveluinnovaatioiden tuottamisessa asiakkaan

osallistamisella nahdaan olevan merkittava rooli (Melkas 2018).

Ty6pajoihin osallistuivat lasten ja nuorten tapahtumien koordinaattori seka viimeiseen tyo-
pajaan orkesterin intendentti. Tydpajoissa valokuvattiin ja niitd osittain dokumentoitiin vi-

deoimalla osallistujien sek& nuorten vanhempien ja huoltajien antamilla kirjallisilla luvilla.

Ty6pajojen aikataulut maarittyivat orkesterin tydjarjestyksen perusteella, jonka puitteissa
muusikkojen oli mahdollista osallistua kehittamiseen niin, ettei se vaikuttanut hairitsevasti
heidan varsinaiseen tydhdnsa. Tyopajojen aikataulut ja kesto sovitettiinkin orkesterin tyo-
jarjestykseen intendentin antamien ohjeiden mukaisesti. Tyépajat pidettiin Sibeliustalolla
11.9., 24.9., 4.10. ja 8.10., niiden kesto oli kaksi tuntia/paja ja sisalloét suunniteltiin paaosin
noudattaen lineaarista innovointiprosessia (kuvio 14), mutta kuitenkin soveltaen siihen 13-

helld innovaatiotoimintaa olevan palvelumuotoilun menetelmia.
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KUVIO 14. Lineaarinen innovaatioprosessi (mukaillen Viestinnan Keskusliitto 2010, 8;

Apilo ym. 2007, 131-151).

Taulukossa 5 on esitetty kootusti tydpajojen tavoitteet ja kaytetyt menetelmat seka tulok-

set tyOpajassa kaytetyistd menetelmista. TyOpajassa mukana olleet jaettiin ryhmiin, joista

yhteen ryhmaan aina nelja henkildd. Ryhmassa oli kaksi asiakkaan edustajaa, joista toi-

nen oli opettaja ja toinen nuori, seka kaksi muusikkoa. Ryhmat valittiin etukateen ensim-

maiseen tyOpajaan ja ne sekoitettiin seuraavaan tydpajaan, koska tutkija havainnoi, ettei

kaikissa ryhmissa yhteisty0 toiminut sujuvasti. Tyopajoissa 2—4 ryhmat pidettiin samoina,

kun havaittiin ryhmien sisaisten keskustelujen toimivan hyvin. Hyvalla ryhmadynamiikalla

ja dialogilla kaikki ryhman jasenet pystyvat osallistumaan ideointiin yhdenvertaisina, mita

pidetaan keskeisena perustana kehittdmistoiminnan onnistumiseen (Toikko & Rantanen

2009, 92-93).

TAULUKKO 5. Ty6pajojen tavoitteet ja menetelmat

Tybpaja Tavoitteet
Nro 1 — Tutustua hankkeeseen
11.9.2018 (tarve, tavoitteet, merki-

tys, innovaatioprosessi)
— Ryhmaytyminen
— Asiakasymmarryksen li-
saantyminen

Menetelmaét

Tulokset

— Ryhmaytyminen

— Yhteensa 167 ideaa inno-
voinnin pohjaksi

Esitys

Parikeskustelut aiheesta
"Millainen olisi sinun unel-
mapaivasi?” a 2 min/pari
Ryhmittain (4 ryhmaa):
100 ideaa asiakkaan
unelmista kulttuurikasva-
tustyossa

Video

Viio 2018: "Mita on asia-
kaslahtdisyys ja miten ke-
hittaa asiakaslahtoisyytta”



Tybpaja Tavoitteet Menetelmat
Nro 2 — Hankkeen tavoitteiden — Esitys
24.9.2018 kertaus — Kyselyn tutkimusaineiston
— Asiakasymmarryksen li- esittely ryhmalle
saaminen — Value Proposition Canvas
— Asiakkaiden téiden, hyo- | asiakasprofiili -ryhmittain
tyjen ja esteiden tunnista- (4 ryhmaa) kulttuurikasva-
minen / VPC-menetelman tustyosta
opettelu — Learning cafe -ryhman
— ldeoinnin jatkaminen toista

— Videot:

o Strategyzer 2016: "Intro-
duction to the Value Prop-
osition Canvas”

o Contribyte 2017: "Miten
kaytat Value Proposition
Canvas'ta”.

Nro 3 — Asiakasymmarryksen li- — Value Proposion Canvak-
4.10.2018 saaminen set / ideoinnit ryhmittain
— Asiakkaan tarpeiden ja nakokulmista:
ongelmien ratkaisu- o Tyét koululla
lupausten ideoiminen 0 Ohjelmistonakdkulma
asiakasndkemys huomioi- 0 Osallistuminen ja osallis-
den taminen toimintaan

o Ennakkomateriaalin hy6-

dyntaminen
Nro 4 — Aiemmissa tydpajoissa — Esitys
8.10.2018 tehtyjen tdiden esittelemi-  — Sanallinen kerronta

nen koko ryhmalle, inten-
dentille seka lasten ja
nuorten toiminnan koordi-
naattorille

Tulokset

— Nelja Value Proposition
Canvasta asiakasnako-
kulmasta

— Toisten toihin tutustumi-
sen kautta lisdd ymmar-
rysta kehittdmismahdolli-
suuksiin

— Nelja Value Proposition
Canvasta eli arvolu-
pausehdotukset

Ensimmaisessa tydpajassa tutustuttiin kehittdmishankkeen tarpeeseen, tavoitteisiin ja

merkityksellisyyteen seka innovaatioiden tuottamiseen kehittamismenetelmana ja toisiin
ryhmalaisiin lyhyiden parikeskustelujen avulla. Meneghel, Martinez ja Salanovan (2016,
516) osoittavat tutkimuksellaan, etta sosiaalisella kanssakaymisella voidaan vaikuttaa po-
sitiivisesti tiimin kykyyn tuottaa tuloksia ja tiimin kykyyn sietaa paineita. Tuulaniemi (2011,
180-181) taas toteaa, ettd hankkeen taustojen kuvaus on pohja koko hankkeelle, jotta

hanke tuottaa tarkoituksenmukaisia lopputuloksia.

Parikeskusteluilla pyrittin myds luomaan mahdollisimman rento ilmapiiri luovuuden edista-
miseksi, mika on perusta luovalle ongelmanratkaisulle (Lavonen, Meisalo & al. 2018). En-
simmaisessa tyOpajassa lisattiin rynmalaisten kykya ideoida ilman arviointia seka toisaalta
asettua asiakkaan asemaan. Tama toteutettiin ryhmittain 100 ideaa 20 minuutissa -mene-
telmalla, milld myds tavoiteltiin yllattavien ideoiden syntymista. Ne syntyvat usein vasta
sen jalkeen, kun ns. helpot ideat on |6ydetty ja toisaalta osallistujien haluttiin ymmartavan,
etta innovointiprosessin alussa maaralla on suurempi merkitys kuin laadulla (Ojasalo ym.
2015, 158).
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Toiseen tydpajaan tuotiin reflektiivisena herattelyna kyselytutkimuksista saatuja sanallisia
palautteita ja kehittdmisehdotuksia, jotta saatiin enemman nakyviin asiakkaiden tarpeita ja
toiveita. Reflektiivisella herattelylld nahdaan olevan merkitystd keskustelun aktivoinnissa
ja toisaalta sen avulla voidaan ohjata hanketta oikeaan suuntaan (Toikko & Rantanen
2009, 117).

Lisaksi tyOpajassa tehtiin ryhmissa Value Proposition Canvakset (VPC) asiakasnakokul-
masta (opettajat, lapset, nuoret) kohdistuen perusopetuksen kulttuuriohjelmaan: Mita asia-
kas haluaa saada tehtya, mitka asiat estavat hanta ja kuinka han mittaa tehtavien onnistu-
mista tai mista han kokee saavansa hyotya. TyOpajoissa nakdkulmamenetelmaa sovellet-
tiin, koska asiakassegmentointia ei tarvittu. Tyokalua kaytettiin miettien segmentin asiak-
kaiden t6itd (jobs) annettujen nakdkulmien kautta. Tehtavien valmistuttua ryhmat esitteli-
vat ndkemyksensa Learning cafe -menetelmalld, jotta ryhmien ideoita saatiin jaettua kai-

kille ja tuotiin samalla uusia kehitysideoita ryhmien tekemiin téihin (Innokyla 2018).

Value Proposition Canvas (kuva 4, myéhemmin VPC) on integroitu osaksi liiketoiminta-
canvasta (Business Model Canvas BMC) ja se suositellaan tehtavaksi ennen BMC:ta (Es-
seepankki 2017). VPC auttaa hahmottamaan asiakassegmentit, asiakasarvon tuottamista-
vat ja siten myds minimoi riskid organisaation virheratkaisuihin arvon tuottamisprosessis-

saan (Osterwalder, Bernarda, Papadakos, Pigneur & Smith 2014, VIII).

The Value Proposition Canvas

Vakor Proptor

Products Q
& Services

D_I
s |

Pain Reliavars

®

(®Strategyzer

KUVA 4. The Value Proposition Canvas (Strategyzer 2018b).
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VPC:n tayttdminen aloitetaan asiakkaasta, minka jalkeen kohdistetaan yrityksen arvolu-
paus asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Arvolupauksella ratkaistaan nain asiakkaan ongel-
mia (pains - pain relievers) ja tuotetaan asiakkaalle hydtyja (gains - gain creators). Siten
yrityksen arvolupaukset tasmaavat maaritellyn asiakkaan tarpeeseen ja sen avulla tuote-

taan arvoa asiakkaalle. (Osterwalder ym. 2014, 6-9.)

Blueprint perusopetuksen kulttuuriohjelmasta jaettiin osallistujille kolmannessa ty6pa-
jassa, jotta osallistujien olisi helpompi havaita asiakaskohtauspisteet. Asiakkaan kosketus-
pisteista yritykseen ja sen tuottamaan palveluun saa selkeimman kuvan piirtdmalla sen
(Wietzes & van Dongen Crombags 2017, 10), ja blueprint-prosessikaavio korostaa asiak-
kaan roolia ja auttaa hahmottamaan prosessin kokonaisuutta. Se kuvaa koko palvelun
prosessin tuoden nakyviin asiakkaiden kosketuspisteet organisaatioon ja sen tyontekijoi-
hin ja nayttda mydskin asiakkaalle nakymattomat palveluprosessin osat. (Ojasalo ym.

2015, 178-182.) Blueprint kohdeprosessin Iahtétilanteesta esitetdan tyon liitteessa 5.

Kolmannen tydpajan tavoite oli ideoida asiakkaalle arvolupauksia neljasta eri toimeksian-
tajan maarittelemasta nakokulmasta. VPC:n laatimiseksi ryhmille jaettiin Strategyzerin laa-
timat VPC:n tayttdohjeet ja vinkit, jotka myds kaytiin yhdessa lavitse ennen ryhmatdiden

aloittamista. Lisaksi jaettiin paperilla kaikki aiemmin tuotettu aineisto ideoinnin tueksi.

Neljannessa tydpajassa ryhmat esittelivat toisilleen, lasten ja nuorten tapahtumien koordi-
naattorille seka intendentille ryhmiensa tdiden tulokset. Viimeisessa tydpajassa oli mah-

dollisuus myo6s keskusteluun ja palautteen antamiseen toisten ryhmien tekemista tdista.
3.3.3 Kyselytutkimus

Orkesterin tuottaman kulttuurikasvatustyon vaikutusta tutkittiin puolistrukturoiduilla kyse-
lyilla, jotka lahetettiin perusopetuksen kulttuuriohjelman MUSII-KISSA-konserttiin
11.9.2018 osallistuneille lapsille seka heidan vanhemmilleen ja huoltajilleen seka erillisena
ryhmien opettajille saadun ilmoittautumistiedon perusteella. Lapsia oli ryhmaan ilmoitettu
yli 600, joten sahkoinen kyselytutkimus nahtiin parhaimpana tapana selvittda kohderyh-
man mielipiteita.

Sahkoisten kyselyjen etuutena ndhdaan niiden edullisuus ja toisaalta toteuttamisen help-
pous, kun linkki kyselylomakkeeseen voidaan jakaa nopeasti usealle vastaanottajalle.
Helppous nahdaan myos haittaavana tekijana, silla kyselyjen maaran lisdantymisen epail-
Iaan vaikuttaneen tutkittavien vastaamisinnokkuuteen ja pudottaneen siten osaltaan vas-
tausprosentteja. (Ojasalo ym. 2015, 128-129.) Tassa hankkeessa pyrittiin lisaamaan aktii-

visuutta antamalla mahdollisuus osallistua konserttilippupaketin arvontaan.
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Kyselytutkimus on tyypillinen kvantitatiivinen aineiston keruumenetelmana, joissa teoriasta
johdettujen hypoteesien paikkansa pitavyytta tutkimuksessa testataan (Ojasalo ym. 2015,
104). Tassa kyselytutkimuksessa asetettiin seka hypoteeseja ettéd avoimia kysymyksia,
joilla jalkimmaisilla annettiin mahdollisuus vapaaehtoiseen sanalliseen palautteeseen il-
man tutkijan liiallista ohjausta. Kyselyssa voidaan teorian lisaksi silti kerata vastauksia
myds ajatuksista ja asenteista. Nain kyselylomake voi siis sisaltad myds avoimia kysy-
myksia, joilla vastaajalle jatetddn mahdollisuus kertoa omin sanoin tutkittavasta ilmidista.
(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2013, 195, 197, 199-201.)

Kyselyn hankaluutena voidaan nahda tutkijan etaisyys tutkittavasta. Talloin tutkija ei voi
varmistua tutkittavan motivaatiosta vastata kysymyksiin eika toisaalta tieda, onko tutkit-
tava ymmartanyt kysymyksen tai vaittdman asettelun tutkijan tarkoittamalla tavalla (Oja-
salo ym. 2015, 121; Hirsjarvi ym. 2013, 195). Tassa tydssa tutkimuskysymysten asette-
lussa huomioitiin erityisesti lasten ika, ja vaittamat pyrittiin asettelemaan muutenkin niin

ymmarrettaviksi ja yksiselitteiseen muotoon, jotta analysoinnissa ei syntyisi virhetulkintoja.

Kyselyt toteutettiin 11.—19.9.2018 sahkoisesti orkesterilla kaytdssaan olevalla Webropol-
ohjelmistolla. Vastaamiseen annetulla lyhyella vastausajalla oli tavoitteena saada tietoa
osallistuneiden ajatuksista heti tapahtuman jalkeen, jolloin tieto ja tunteet olivat viela hyvin
muistissa. Kyselyjen toteuttamismenetelmat seka tavoitteet esitetdan taulukossa 6 seka

saatteet ja kyselylomakkeet tyon liitteissa 1 ja 2.

TAULUKKO 6. Kyselyjen toteuttamismenetelmat ja tavoitteet

11.-19.9.2018 Saate ja kysely- Puolistrukturoitu tee- — Varsinainen kon- = Tutkia lapsen kokemuk-
Konserttiin lomake ryhmien makysely serttitapahtuma sia konsertista ja miten
11.9.2018 ilmoitetut =~ yhteyshenkilille =~ — Taustakysymykset he ovat viestittaneet kon-

lapset vanhem-
piensa ja huolta-
jiensa kanssa (pe-
rusjoukko 618 ha-
vaintoyksikkoa)
12.-19.9.2018
Konsertissa
11.9.2018 olleiden
ryhmien opettajat
(perusjoukko 38
havaintoyksikk®a)

valitettavaksi
Wilman kautta:
Avoin Webropol-
linkki

Saate ja kysely-
lomake suljet-
tuna Webropol-
kyselyna

Kylla/Ei-en-struk-

turoidut kysymyk-
set

Avoimet kysymyk-
set

Puolistrukturoitu tee-
makysely

Taustakysymykset
Asteikkoihin pe-
rustuvat vaittamat
teemoittain (Liker-
tin 4-portainen as-
teikko, jossa as-
teikon ulkopuolelle
jatetty mahdolli-
suus olla vastaa-
matta)

Avoimet kysymyk-
set teemoittain

— Orkesterin tuot-
tama ennakko-
materiaali

— Varsinainen kon-
serttitapahtuma

— Orkesterin kult-
tuurikasvatustyd

sertista kotonaan.

Tutkia kulttuurikasvatus-

tyodn vaikutusta ja opetta-

jan asiakaskokemuksia

— orkesterin lahetta-
masta ennakkomateri-
aalista (itseopiskelu-
ja tehtavaaineistosta)

— varsinaisesta konser-
tista

— Yyleisesti orkesterin te-
kemasta kulttuurikas-
vatustydsta perusope-
tuksessa.
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3.4 Aineiston analysointi

Kehittamistutkimuksessa syntyi seka maarillista etta laadullista aineistoa.

Ensimmaisessa tyopajassa syntyneet ideat aiheesta "Asiakkaiden unelmat (musiikillisessa
kulttuurikasvatustydssa)” kirjoitettiin puhtaaksi ryhmien tuotosten mukaisena, kasiteltiin si-
saltdanalyysilla ja taulukoitiin sen jalkeen tutkijan valitsemiin, aineistoista nousseisiin tee-
moihin "Kokemus, tunne, fiilis”; "Paikka vaihtoon”; "Tapahtuma ja toimintaa” ja "Tilanne,
joka nostaa fiilistd”. Teemoihin taulukoidut ideat jarjesteltiin aakkosjarjestykseen ja taysin

samat ideat poistettiin sen jalkeen.

Ojasalo ym. (2015, 139-140) mukaan aineistolahteisessa sisaltdanalyysissa pelkistetaan
aineisto, jonka jalkeen se ryhmitellaan ja sitten abstrahoidaan. Taman tarkoitus on tuoda
nakyviin tutkimuksen kannalta merkittava tieto. Tassa tydssa tyopajassa tuotetut ideat ja-
tettiin abstrahoimatta, koska aineisto haluttiin palauttaa tydpajaan sellaisenaan. Tall6in ar-
vioinnilla ei vaikutettu ideointikykyyn tai -halukkuuteen. Ideat annettiin jatkokehitystyén

pohjaksi seuraaviin tyépajoihin.

Tydpajoissa tuotetut asiakasndkemykset seka ideat tavoitteen tuottajiksi ja ongelman rat-
kaisijoiksi seka arvolupauksiksi taulukoitiin, analysoitiin sisaltdanalyysilla ja abstrahoitiin
tuloksiin. Lisaksi tydpaja-aineistoja koskevat esitykset videoitiin ja litteroitiin matriisiin pro-
position tasoisena ja sisaltdnsa mukaisena siltad osin kuin asialla oli merkitysta aineiston

analysoinnissa.

Vilkan (2015, 89) mukaan litterointitavan voi valita vastaamaan aineiston tarkoitusta ja lit-
teroinnin voi tehda myds osittain, mutta sen tulee vastata alkuperaisia merkityksia ja ai-
neistoja. Kananen (2012, 109) taas maarittelee tasoiksi sanatarkan, yleiskielisen tai pro-
positiotason litteroinnin, josta jalkimmaisessa kirjataan pelkastadan asian tai havainnon
ydinsisaltd. Tybpajoissa tuotetut sisallot abstrahoitiin siltd osin kuin ne kohdistuivat koh-

teena olevaan kehittdmishankkeeseen ja joihin orkesterilla on mahdollisuus vaikuttaa.

Tyo6pajoissa ideoidut arvolupausehdotukset analysoitiin ja konseptoitiin kolmessa tilaisuu-
dessa, joihin osallistuivat orkesterin edustajana intendentti seka lasten ja nuorten toimin-
nan koordinaattori ja tutkimuksen tekija. Analysointi pidettiin tarkoituksellisesti erillisena
osallistavista tydpajoista, jotta silla ei olisi vaikutettu tyopajalaisten ideointikykyyn. Ojasalo
ym. (2015, 158) kehottaakin erottamaan arvioinnin ideoinnista, jottei silla tukahduteta ih-

misten kykya ja toisaalta my6s halua ideoiden tuottamiseen.
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Tilaisuuksissa tydpaja-aineiston perusteella konseptoitiin toimintaan sopeutettu toiminta-
malli ja innovoitiin arvolupaus, joka on sopeutettu orkesterin strategiaan, toteuttaa orkes-
terin toiminnallisia tavoitteita ja tuottaa myds orkesterille hydtya. Tilaisuudet pidettiin
11.10., 22.11. ja 28.11.2018. Arviointi toteutettiin huomioimalla modulaarisuus ja karsittiin
organisaatio huomioiden kannattamattomat ideat tasta kehittamishankkeesta. Mantyne-
van (2012, 110-114) mukaan niihin onkin jarkevaa kiinnittda huomioita, jotta I6ydetaan or-

ganisaation toimintaa juuri silla hetkella oikea konsepti.

Kyselytutkimuksista saatu maarallinen tutkimusaineisto kerattiin sdhkoiselld Webropol-oh-
jelmistolla, josta kvantitatiivinen aineisto siirrettiin kasiteltdvaksi excel-taulukkolaskentaoh-

jelmaan ja laadullinen aineisto tekstinkasittelyohjelmaan.

Maarallinen aineiston kuvailtiin perustavalla menetelmalla, jossa keskilukuna kaytettiin
keskiarvoa tutkimuskysymyksittain (Ojasalo ym. 2015, 134). Opettajien kyselylomakkeen
kysymykset oli laadittu 4-portaisella Likertin asteikolla, jossa viidenneksi vastausvaihtoeh-
doksi oli jatetty "En osaa tai en halua vastata”. Viidetta vastausvaihtoehtoa ei otettu huo-
mioon keskiarvoa laskettaessa. Keskiarvoa laskettaessa vastauksille annettiin arvot,
joissa "Taysin samaa mieltd’=1 ja "Taysin eri mieltd"=4, jolloin asteikon keskivali oli 2,5.
Lasten kyselyssa vaihtoehdoiksi jatettiin pelkastaan "Kylla” tai "Ei/En”, jotta vastaaminen

oli heille yksinkertaisempaa.

Kysymyksen asettelu maarittelee kvantitatiivisen tiedon analysointitavan (Kananen 2012,
116). Tutkimuksen tavoitteena voi olla tilastollisesti kuvaava analyysi (Koppa 2015). Tassa
tydssa aineisto kuvattiin diagrammeilla, niita selittavilla taulukoilla ja aineisto tulkittiin nii-

den perusteella. Aineistoa selittavat taulukot esitetdan tyon liitteessa 4.

Kyselyn tuloksia tarkasteltiin myds ristiintaulukoimalla (KvantiMOTV) ja vertailemalla mu-
siikinharrastajia ja ei musiikinharrastajien tuloksia keskendan, mutta niiden vastausjakau-

tumasta ei I6ydetty merkittavia eroavaisuuksia.

Kyselyssa syntynyt laadullinen aineisto koodattiin tekstista 16ydettyihin teemoihin ja analy-
soitiin aineistolahtodisesti, jolloin tekstista nostettiin esiin asiakokonaisuuksia (Kananen
2012, 109). Avointen kysymysten koodaus tehtiin yhdella tasolla sijoittaen raakatekstista
nousseet koodit sarakkeisiin sen mukaan onko koodi positiivinen, negatiivinen vai esitetty
toive tai kehitysehdotus. Esimerkiksi opettajien avoimet mielipiteet ennakkomateriaalista

koodattiin sarakkeisiin "positiivinen”, "negatiivinen” ja "toive”, ja koodina kaytettiin mm. sa-

naa Video.
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4  TUTKIMUS- JA KEHITTAMISHANKKEEN TULOKSET

Tassa luvussa kuvataan osallistavissa tydpajoissa kulttuurikasvatustyosta seka neljasta

eri nakdkulmasta ideoitujen Value Proposition Canvasten (VPC) keskeisimmat tulokset ja
kulttuurikasvatustyén vaikutusten arvioinnista tehtyjen kyselyjen tulokset. Tydpaja-aineis-
tosta on nostettu esiin ne tutkimustulokset, jotka ovat kohdistuneet kohteena olevaan pe-
rusopetuksen kulttuuriohjelmaan ja joita palveluja orkesterin on mahdollista tuottaa. Tyo-

pajoissa kehitetyt 167 ideaa esitetaan tyon liitteessa 3.
4.1 Osallistavat tyopajat

Osallistuvissa tydpajoissa tutkittiin asiakkaan t6ita, siihen kohdistuvia tavoitteita ja palve-
lun kdyttdmisen esteita ndkokulmasta kulttuurikasvatustyd. Ne tehtiin Value Proposition
Canvaksen asiakassegmentti-puolen avulla. Nama tulokset esitetdan kohdassa 4.1.1 ryh-

mien tuottamien tulosten mukaisina (ryhmat 1—4).

Osalllistavissa tyopajoissa tutkittiin sen jalkeen miten orkesteri voi vastata asiakkaan ta-
voitteisiin tai ratkaista hanen ongelmiaan seka ideoitiin niitd vastaavat arvolupausehdotuk-
set. Ideoinnit tehtiin toimeksiantajan antamista nakokulmista, joka esitetaan kuviossa 15.
Arvolupausehdotukset tehtiin VPC:n avulla, ja niiden pohjaksi tutkittiin asiakkaan tavoit-
teita, hyotyja ja arvon syntymista seka myos palvelun kayttamisen esteita tai ongelmia.
Nama tutkimuksen tulokset esitetaan kohdissa 4.1.2—4.1.5.

Kulttuurikasvatusty® Orkesterin tuottama
koululla ennakkomateriaali

Value Proposition Canvas

Osallistumisen ja
osallistamisen
lisddminen

Konserttitapahtuman
(ydinpalvelu) ohjelmisto

KUVIO 15. Nakokulmat arvolupausehdotusten ideoimiseen
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4.1.1 Asiakasnakokulmat kulttuuriohjelmasta

Ryhman 1 tuottaman tuloksen (taulukko 7) mukaan asiakkaan tavoitteena on konsertin
elamyksellisyys, mutta myds saada tietda enemman orkesterin ja sen muusikoiden toimin-
nasta. Asiakas haluaa nahda kulissien taakse ja tulla seuraamaan harjoituksia. Ongelmina

ja esteina nahtiin ennakkoluulot ja vaaran pituinen konsertti.

TAULUKKO 7. Asiakasnakokulmat kulttuuriohjelmasta, ryhma 1

Asiakkaan ty6t, ryhma 1 Esityksia
Harjoitusten seuraaminen
Konserttietiketti ja kayttaytyminen
Kurkistus orkesterin kulisseihin (teoksen tyostami-

nen)
Kulttuurieldmyksia lapsille ja nuorille
Asiakkaan tavoitteet Asiakkaan ongelmat ja tyén tekemisen esteet
Elamykset Ennakkoluulot
Teoksen "avaaminen” Sopiva kesto
Opitaan orkesterin toiminnasta, soitti- Sopiva mitta koulun nakdékulmasta

mista ym.

Ryhman 2 tuottaman tuloksen (taulukko 8) mukaan asiakkaan tavoitteena on vaihtelu ar-
keen ja lisatiedon saaminen soittimista ja orkesterista. Ryhman mukaan asiakas tavoitte-
lee mydskin uusia kokemuksia ja elamyksia, joita lisaisi my6s silmat kiinni kuunteleminen.
Ongelmina nahtiin opettajien asenne ja osaamisen puute siitd, miten konsertissa pitaa

kayttaytya.

TAULUKKO 8. Asiakasnakokulmat kulttuuriohjelmasta, ryhma 2

Asiakkaan ty6t, ryhma 2 Kiinnostus jotain soitinta/solistia kohtaan
Millainen sinfoniaorkesteri on?
Uusia kokemuksia

Asiakkaan tavoitteet Asiakkaan ongelmat ja tyén tekemisen esteet
Ympariston vaihtelu/vaihtelua koulutyé-  Tiedon puute

hoén Osataanko kayttaytya?

Nauttia musiikista silmat kiinni Asenne

Saa uusia elamyksia

Ryhman 3 tuottaman tuloksen (taulukko 9) mukaan asiakkaan tavoitteena on asennemuu-
toksen aikaan saaminen, harjoitusprosessin ymmartaminen seka myos mahdollisuus op-

pia hilientymaan ja saada mydskin uusia kokemuksia ja elamyksia. Asiakas haluaa myds



42

vierailla Sibeliustalolla. Asiakkaan ongelmiksi nahtiin opettajan epavarmuus, jonka vuoksi

opettaja ei tuo ryhmaansa konserttiin.

TAULUKKO 9. Asiakasnakokulmat kulttuuriohjelmasta, ryhma 3

Asiakkaan ty6t, ryhma 3

Asiakkaan tavoitteet

Asennemuutos

Harjoitusprosessin ymmartaminen
Mahdollisimman moni paasee osal-
liseksi

Mahdollisuus oppia hiljentymaan

Uusi kokemus/elamys

Olla yhden aistin varassa (keskittya vain
kuuntelemaan)

Vierailla Sibeliustalossa

Nahda/kuulla jotain uutta

Kuulla eldvaa musiikkia

Asiakkaan ongelmat ja tyon tekemisen esteet
Lahtemisen vaikeus; rutiinista poikkeminen

Saali, jos lapset eivat paase kuuntelemaan opetta-
jan epavarmuuden takia

Ennakkoluulo/-kasitys, selvidaminen uudessa tilan-
teessa

Ryhman 4 tuottaman tuloksen (taulukko 10) mukaan asiakas toivoo taustatietoa orkeste-

rista ja my0s sita, ettei aina tarvitsisi jannittaa etikettia. Nahtiin myds, ettd ryhman on mu-

kava tulla, jos ryhmaa saattava opettaja on rento. Lisaksi toivottiin nykyaikaan liittyvaa oh-

jelmistoa ja useita vierailuja vuodessa. Esteena nahtiin ennakkoluulot ja kavereiden vaiku-

tus kuin my6s tiedon puute kayttaytymistavoista. Toivottiin tietoa siita, milloin voisi tulla,

jotta vierailupaivat olisi helpompi sopeuttaa koulutoimintaan.

TAULUKKO 10. Asiakasnakokulmat kulttuuriohjelmasta, ryhma 4

Asiakkaan tyot, ryhma 4

Asiakkaan tavoitteet

Tarpeeksi kiinnostavaa taustatietoa,
joka innostaa: tarpeeksi kurkistusta ku-
lissien taakse esim. soitinesittelyt, esitte-
lyvideot

Jos ei tarvitse jannittaa etikettia, on kiva
tulla

Oli kiva tulla => ryhman aikuinen riitta-
van rento

Kiinnostava ohjelmisto

Haluaa konserttikokemuksia

Haluaa kuuntelukokemuksia

Haluaa kayda Sibeliustalossa useita kertoja vuo-
dessa

Haluaa tietdd miten instrumentteja oppii soittamaan,
mita kapellimestari tekee, mita kulisseissa tapahtuu
Nykyaikaan liittyva ohjelmisto: pelit, elokuvat, media
Asiakkaan ongelmat ja tyon tekemisen esteet
Jos opettaja on epaileva

Kavereiden ennakkoluulot "mainonnan asenne”
Valmiit paivamaarat, jolloin voi tulla kuuntelemaan
Asenne (opettajan)

Liian mydhaan aloitettu kulttuurikasvatus

Ei konserttikokemuksia entuudestaan, ei tunne kon-
serttikdytantoja tai tunne musiikkia



43

4.1.2 Kulttuurikasvatustyot koululla

Koululla tehtavaa tyoéta estaa tulosten (taulukko 11) mukaan opettajien puutteellinen tyo-
hon ohjaaminen seka heidan tyénsa aiheuttamat paineet ja omat ennakkoluulot. Ongelmia
esitettiin ratkaistavaksi tutustumalla orkesterin kanssa ja mahdollistamalla epamuodolliset
kohtaamiset. Tulosten mukaan koululla orkesterin kulttuurikasvatustyota tukisi orkesterin
jasenten saanndlliset vierailut koululla, joka vastaisi myds asiakkaan tavoitteisiin arjen
vaihtelusta sekd monialaisesta oppimisesta opetussuunnitelman mukaisesti. Lisaksi nah-

tiin kuitenkin tarpeelliseksi myos opettajien kaynnit orkesterin luona.

Opettajan paan rentous tulee myaos siitd, ettd han paasee paikalle useamman ker-

ran, ettei kerta ole sitten se naytdn paikka.

TAULUKKO 11. Asiakkaan tyot, esteet ja tavoitteet seka ratkaisuideat nakdkulmasta "kult-
tuurikasvatustyot koululla”

Asiakkaan tyot Monialainen oppimiskokonaisuus palvelee
opetussuunnitelmaa
Orkesterin erilaisiin ammattiryhmiin tutustuminen
Tekninen ty0, soittimen rakentaminen
Teoksiin ennakkotutustuminen
Vierailut eri oppitunneilla
Pienryhmien konsertit koululla
Konserttietikettiin ja kayttaytymiseen tutustuminen

Asiakkaan tavoitteet Tavoitteen tukijat

Vaihtelu arkeen Saanndlliset vierailut esim. kevat/syksy

Elamykset Eri ammattiryhmien vierailut

Monialainen oppiminen, yleissivistys

Asiakkaan ongelmat ja tydn tekemi- Ongelmien ja esteen ratkaisijat

sen esteet Opettajien ohjaus ja koulutus

Opettajien puutteellinen ohjaus Tutustuminen toisiinsa opet/muusikot/muu henkilo-
Opettajien paineet ja ennakkoluulot kunta

Opettajien ja muusikoiden vuorovaikutus = Mahdollisuus epamuodollisiin kohtaamisiin, jolloin
yhteydenottamiskynnys kevenee

Arvolupausehdotukseksi muodostui:

Orkesterin eri henkilostoryhmien vierailut koululla tukemassa opettajien tyota ja opettajien
vastavuoroiset vierailut orkesterin luona seka syksylla etta kevaalla seuraamassa harjoi-

tuksia.
4 1.3 Orkesterin tuottama ennakkomateriaali

Tutkimuksen tulosten (taulukko 12) mukaan ennakkomateriaalin kayttamista estaa sen

haasteellisuus opettajille ja materiaalin nahtiin olevan kovin "wikipediamaininen”, lisaksi
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ongelmia nahtiin aiheuttavan aikataulutus, kun kulttuuriohjelman projektit toteutetaan or-

kesterin tydjarjestyksen perusteella.

Ennakkomateriaali pitdisi olla mahdollisimman selkea ja yksinkertainen, ei saa

menna lilan syvalle siihen [asiaan].

Ennakkomateriaali esitettiin toimivan parhaiten, mikali sen tuottamiseen osallistuisivat
muusikot ja ettd se tehtaisiin tarinoina ja videoina, joita opettajat voisivat hyddyntdd oman
aikataulunsa perusteella. Tulosten mukaan orkesterin tutuksi tuleminen, lisatieto soitti-
mista ja orkesterin toiminnasta seka valmis oppimateriaali ovat asiakkaan tavoitteita. Sel-

ked materiaali tukisi tavoitteiden tayttymista.

Olisi hyva, jos meilla olisi videomateriaaleja, joita opettajat voivat esittdd omatoimi-
sesti. Olisi toki hienoa, jos pystyisimme kdyma&an kouluilla, mutta jos ja kun emme,
opettaja voisi ndita esittdd youtube-kanavalta.

TAULUKKO 12. Asiakkaan tyo6t, esteet ja tavoitteet seka ratkaisuideat nakdkulmasta "or-
kesterin tuottama ennakkomateriaali”

Asiakkaan tyot Musiikki-/yleinen historia
Musiikin historian tietokilpailu
Tietoa soittimista

Kuvia, videoita!

Asiakkaan tavoitteet

Ymmarrys asiasta lisdantyy

Orkesteri tulee tutuksi

Tieto soittimista lisdantyy

Kiinnostus musiikkia kohtaan lisdantyy
Valmis oppimateriaali

Musiikin historian avaaminen oppilaille
Tietaa mita kapellimestari tekee
Tietaa mita kulissien takana tapahtuu
Asiakkaan ongelmat ja tyon tekemi-
sen esteet

Ennakkomateriaali liian haastava/se-
kava/’wikipediamainen”

Orkesterin ja koulujen valinen aikataulu-
tus

Opettajat eivat tieda mahdollisuuksia

Tavoitteen tukijat

Muusikoiden koulukaynnit

Tiivis, selkea rakenteinen infopaketti

Kuvia, videoita, tarinoita

Videomateriaaleja, joita opettajat voivat esittaa
omatoimisesti

Youtube-videot

Ongelmien ja esteen ratkaisijat

Muusikot tekevat materiaalin

Muusikot kayvat kouluilla ennen konserttivierailua
Materiaali: yksinkertainen ja selkea (kuvia)
Yhteisty6 opettajien kanssa

Mielenkiinnon herattdminen

Koordinaattorilta saa yhteystiedot soittajaan
Lyhyt, yksinkertainen infoviesti kouluille 2 x
vuosi/’vakioviesti”

Arvolupausehdotukseksi muodostui:

Lisatadan verkkoon kuvia, videoita ja tarinoita seka tietoa soittimista, valmista musiikkima-

teriaalia ja siitd miten orkesteri toimii ja esim. musiikin historia tietokilpailu verkkoon. Lisa-
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tdan paperiseen ennakkomateriaaliin asiat selkeasti ja yksinkertaisesti, karsittuna ja vali-

koitua tietoa. Lisatdan ennakkomateriaaliin seurantatehtava teokseen; teeman esittely;

kiinnostavia yksityiskohtia teoksesta/saveltajasta/historiallisesta tilanteesta. Sovitetaan ai-

katauluja molemmille sopivaksi.

4.1.4 Ohjelmisto

Tulosten (taulukko 13) mukaan asiakkaan tavoitteena on viihtyminen ja virkistyminen seka

asiantuntemuksen kehittyminen. Tavoitteita esitetaan tuettavan pretalkeilla eli johdatta-

malla konsertin sisaltoon seka tuottamalla monipuolisia esityksia mm. teatteriharrastajien

kanssa. Ongelmina tulosten mukaan ovat meluavat oppilaat ja toisaalta liian pitka kon-

sertti, joihin nahtiin pystyttadvan vaikuttamaan sijoittamalla opettajat istumaan meluajien

viereen ja miettimalla esitykset kohderyhman mukaan. Lisaksi mietittiin, tietavatko opetta-

jat mahdollisuudesta tuoda lapsia kuuntelemaan kenraaliharjoituksia.

Kuinka hyvin on tiedossa, ettd on mahdollisuus tulla kuuntelemaan kenraalia? Miten

hyvin asiaa markkinoidaan? Olisiko mahdollista paasta kuuntelemaan urkuparvelle,

kun on siind myos kapellimestarin silmien alla?

TAULUKKO 13. Asiakkaan tyot, esteet ja tavoitteet seka ratkaisuideat nadkdkulmasta "oh-

jelmisto”

Asiakkaan tyot

Asiakkaan tavoitteet

Viihtyminen ja virkistaytyminen
Kehittyva asiantuntemus

Nakee uusia asioita

Asiakkaan ongelmat ja tyon tekemi-
sen esteet

Meluajat

Liian pitka konsertti

Ei tieda ennakkoon, mitd on menossa
kuuntelemaan

Arvolupausehdotukseksi muodostui:

Nuoremmille kuuntelijoille myds nahtavaa

Tuttu musiikki

Vapaaehtoisuus ja yhteyshenkilétoiminta
Tavoitteen ratkaisijat / arvon tuottajat

Pretalk ohjelmistosarjoja edeltdmaan

Hyvat esitykset

Monipuolisuus

Ongelmien ja esteen ratkaisijat / arvon tuottajat
Meluajat opettajan viereen

Opettaja kertoo ennakkoon ja sopivasti (yllatykselli-
syys sailyy)

Kohderyhmalle sovitetut konsertit

Ohjelmistoja tehdaan nuorisoteatterilaisten kanssa (juonellisia, myos nukketeatteria), li-

saksi ohjelmistoon sisallytetdan lasten TV-ohjelmien musiikkia, pelimusiikkia, toivekon-

sertti, elokuvamusiikkia. Koululaiset otetaan kuuntelemaan kenraaliharjoituksia ja konsert-

teihin lisataan pretalkit.
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4.1.5 Osallistuminen ja osallistaminen

Tulosten (taulukko 14) mukaan ongelmia osallistumiseen vaikeuttaa opettajien rajoittunei-
suus ja vieras paikka, jolloin ryhmien tuominen konsertteihin koetaan haasteelliseksi. Asi-
akkaan tavoitteena on tutkimuksen mukaan vaihtelu arkeen, kuuntelemisen ilo, osallistu-

minen laulamalla ja oppiminen. Ratkaisuksi ehdotettiin Sibeliustalon tekemista tutummaksi
ja osaksi opettajien ja lasten ja nuorten arkea seka oppilaiden osallistaminen produktioihin
mm. strummaamalla (yhdessa rampyttamalla). Sibeliustalo-kierroksella voisi tutustua soit-

timiin ja paasta ehka niita kokeilemaankin.

Jaettaisiin orkesteria pienempiin ryhmiin talon sisélle, ja kun menet "Kuuseen”, siella
sitten soitetaan vaikka Sibeliuksen Kuusi jousisektiolle sovitettuna, tai jotain muuta,
ja kun menee Finlandia-klubille, niin sitten vasket soittavat siella Sibeliuksen Finlan-
diaa. Meilla on paljon erilaisia tiloja joita voisi kayttaa, jokaisessa olisi viiden minuu-
tin minikonsertti, kerrottaisiin pari minuuttia (voisi olla myds sama biisi/samat stem-

mat, jota soitetaan eri soittimilla), jalkauttamista voitaisiin lisata.

Tuodaan lapset ja nuoret musiikin pariin, avoimet ovet joskus.. etté pystytaan pita-
maan ovet auki, hankittava tarvittava resurssi. Pitdisi miettid miten pystytdan ole-

maan yhdella tavalla mukana.

TAULUKKO 14. Asiakkaan tyot, esteet ja tavoitteet seka ratkaisuideat nakdkulmasta
"osallistaminen ja osallistuminen”

Asiakkaan tyot Konserttikokemuksia useita kertoja vuodessa
Orkesterisukelluksia (harjoituksissa istutaan orkes-
terin seassa)

Yhteislaulua

Sibeliustalon esittelykierros (pienryhmia esiinty-
maan ja esittdytymaan eri tiloihin)

Orkesterin jalkautuminen

Soitetaan mukana ukuleleilla

Orkesterisoitinten esittely

Kuoroparvelta orkesterin soiton seuraaminen

Asiakkaan tavoitteet Tavoitteen ratkaisijat / arvon tuottajat

Vaihtelu Sahkopostia opettajalle ajoista, jolloin voisi tulla
Laulaminen kuuntelemaan harjoituksia

Kuuntelemisen ilo Oppilaat ovat liekeissa

Oppiminen Yhdessa strummaaminen (rampytys)

Asiakkaan ongelmat ja tyon tekemi- Ongelmien ja esteen ratkaisijat / arvon tuottajat
sen esteet "Opekonsertti”, saa kohia

Rajoittunut opettaja Kaikki toiminta koko Efekti-alueella (Paijat-Hame)
Vieras paikka Sibeliustalo-kierros, 6 minikonserttia

Toteutetaan liilan suppealle piirille



47

Arvolupausehdotukseksi muodostui:

Vahvistetaan sektoria koti-koulu-ostari ottamalla Sibeliustalo mukaan kokoontumispai-
kaksi, toteutetaan orkesterisukelluksia. Vapaaehtoiset muusikot kiertavat kouluilla ja or-

kesteri esittaa koulujen kanssa Beethovenin 9. sinfonian kevaisin esim. hiekkakentalla.
4.2 Kulttuurikasvatustyon vaikutusten arviointi

Kulttuurikasvatustyon vaikutusten arviointia tutkittiin kyselylla. Tutkimuksen tulokset esite-
tadan seuraavaksi niin, ettad ensiksi esitetaan kyselyyn vastanneiden tutkimuksen kannalta
merkitykselliset taustat ja sen jalkeen kyselyn tulokset teemoittain. Opettajille tehdyn kyse-
lyn tuloksia selittavat taulukot esitetdan tydn liitteessa 4. Kyselyjen teemat esitetdan kuvi-
ossa 16. Niista lapsille tehty kysely oli kohdennettu vain varsinaiseen konserttitapahtu-

maan.

Varsinainen kon- Orkesterin
Ennakko- . .
o serttitapahtuma kulttuuri-
materiaali . .
(ydinpalvelu) kasvatustyo

KUVIO 16. Tutkimuskyselyjen teemat opettaijille ja lapsille.

4.2.1 Taustatiedot

Kysely lahetettiin 38 opettajalle ja vastauksia saatiin 21 kappaletta (55 %). Heista lahes
kolme neljasosaa (70 %) opettaa ryhmaansa Lahdessa ja oli vahintaan toista kertaa tuo-

massa ryhmaansa kulttuuriohjelman konserttiin. Ryhmalaisista 2. luokalla oli 81 %.

Konserttiin ilmoitettuja lapsia ja nuoria oli 618, joilta vastauksia saatiin 94 kappaletta (15
%). Lapsista Lahdessa kavi koulua yli puolet (57 %) ja kaikista lapsista yli nelja viidesosaa
(81 %) oli 2. luokalla. Ensimmaista kertaa Sinfonia Lahden konsertissa kavi yli puolet lap-

sista (65 %). Yhteenveto taustatiedoista esitetdan kuviossa 15.
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TAULUKKO 15. Lasten ja opettajien vastausten taustatiedot

Lapset Opettajat
n=94 n=21
N= 618 38
Vastausprosentti 15 % 55 %
Osallistuin konserttiin 100 % 100 %
Tutustuimme ennakkomateriaaliin ennalta 63 % 76 %
Kéyn koulua / opetan ryhméani Lahden kaupungissa 70 % 57 %
Olen / ryhmani on 2. luokalla 89 % 81 %
Olin ensimmaista kertaa Sinfonia Lahden konsertissa 65 %

Vastanneista opettajista yli puolet (66 %) harrastaa musiikkia satunnaisesti tai saanndlli-
sesti ja heidan musiikkiharrastuksestaan puolella (50 %) kohdistuu klassiseen musiikkiin.
Vastanneista lapsista kolmannes (35 %) harrastaa musiikkia sdanndéllisesti tai satunnai-

sesti ja heidan musiikkiharrastuksestaan noin neljanneksella (27 %) kohdistuu klassiseen
musiikkiin. Musiikin harrastamisella tarkoitettiin tdssa tydssa osallistumista musiikin teke-

miseen, ei siis kuuntelemista. Yhteenveto esitetaan kuviossa 17.

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

En harrasta musiikkia | d— 65,
Harrastan musiikkia satunnaisesti | ——— D10, 297
Harrastan musiikkia saannollisesti | — 140 38%
Musiikkiharrastukseni kohdistuu klassiseen musiikkiin | ——— . 5%,
Musiikkiharrastukseni kohdistuu muuhun musiikkiin | —— e d— 747/,
Musiikkiharrastukseni kohdistuu molempiin | . 120, e 36%

m Opettajat mLapset

KUVIO 17. Vastanneiden musiikin harrastaminen (opettajat n=21, lapset n=94; harrasta-
vat opettajat n=14, lapset n=34)

4.2.2 Orkesterin toimittama ennakkomateriaali

Orkesteri toimittaa kouluille itse laatimansa oppimismateriaalin, jossa on seka tulevaa
konserttia etta orkesteria ja orkesterin t6ita taustoittavaa materiaalia. Kyselylla tutkittiin
hyoétyvatko koulut materiaalista, saavatko he sen tydnsa kannalta oikea-aikaisesti ja onko
materiaali koulujen kulttuurikasvatustyota tukevaa. Vastausten (kuvio 18) perusteella va-

jaa puolet (40 %) ei ilmoittanut hyddyntavansa orkesterin toimittamaa ennakkomateriaalia
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juuri muulloin kuin musiikkituntien aikana. Vain noin puolet (53 %) vastasivat hyédynta-
vansa kokonaan tai osittain materiaalia koko lukuvuoden aikana. Materiaalin kaytannon

laheisyydesta oli 80 % ainakin osittain samaa mielta.

Sain orkesterin tuottaman materiaalin oikeaan aikaan _ 2 _
Orkesterin tuottama materiaali on kéytannénlaheinen _-
Orkesterin tuottama materiaali tukee opetustani ja opintosuunnitelman _

toteuttamista Z _

Orkesterin tuottama materiaali sisdltda opetuksen kannalta tarpeellista _
tietoa 1 -
Orkesterin tuottama materiaali oli innostava _ 2 _

Pystyn hyédyntadmaan orkesterin tuottamaa materiaalia koko _
lukuvuoden 2 ._
Hyddynnan orkesterin tuottamaa materiaalia muissa aineissakin kuin _ 7 ._
musiikissa

H Taysin samaa mieltd u Jokseenkin samaa mieltd = Jokseenkin eri mieltd

m Taysin erimielta ® En osaa tai halua sanoa

KUVIO 18. Ennakkomateriaalin vaikuttavuus perusopetuksen kasvatusty6ssa (n=21)

Sanallisissa vastauksissa (5 kpl) toivottiin parannuksia videoihin niin, ettad ne olisivat ly-
hempia ja siten pienemmillekin lapsille sopivampia, vaikka todettiin Erdan fagotin tarina -

videon oleva mukava, kaikilla se ei ollut toiminut.

Soitinlinkit nayttivat lupaavilta, mutta kokeiltuani muutamaa, huomasin, ettei niissa
ollut kuvaa ja esittely lahti liian korkealentoisesti tokaluokkalaisia ajatellen. Kissa

Matikaisen klippeja hyodynsimme kyll&.

Soitinesittelyja toivottiin videoihin ja mydskin materiaalin toimittamista aikaisemmin, jotta
siihen ehtisi tutustua ennen konserttia. Vastauksissa esitettiin myds, etteivat kaikki tieda

ClassicLive-konserttijulkaisualustasta.
4.2.3 Varsinainen konserttitapahtuma

Varsinaista konserttitapahtumaa koskeva tutkimusaineisto kohdistui 11.9.2018 pidettyyn

MUSII-KISSA-kulttuuriohjelman konserttiin. Tutkimusaineistossa kysyttiin konserttikoke-

muksia seka lapsilta ja heidan vanhemmiltaan tai huoltajiltaan etta opettajilta. Lapsilta tut-

25



kittiin kyselylla, oliko heilld mukavaa konsertissa, haluaisivatko he uudelleen Sibeliusta-
lolle tai Sinfonia Lahden konserttiin ja miten he konsertin kokivat tai haluaisivatko he lisada

musiikkia kouluun.

Lapset vanhempineen/huoltajineen vastasivat kyselyyn kylla tai ei/en. Vastausten (kuvio
19) perusteella lahes kaikilla vastanneilla lapsilla oli mukavaa konsertissa, ja konsertin pi-
tuudesta neljasosa (25 %) lapset esitti mielipiteendan konsertin olleen liian lyhyt. Lapsista

lahes kolme neljdsosaa (70 %) halusi lisatéd musiikkia koulutunneille.
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Minulla oli mukavaa konsertissa

Haluan tulla uudelleen Sibeliustalolle

Minun oli helppo keskittya kuuntelemaan musiikkia (konsertissa)
Haluan tulla uudelleen Sinfonia Lahden konserttiin

Pystyin istumaan paikallani koko konsertin ajan

Konsertti oli minulle innostava kokemus

Toivon lisda musiikkia koulutunneille

Kiinnostuin musiikkiharrastuksesta

Konsertti oli mielestani pituudeltaan liian lyhyt

mKylla mEi/En

KUVIO 19. Lasten vastaukset vaittamiin konserttitapahtumasta (n=94)

Lasten avoimissa kysymyksissa (74 kpl) kysyttiin konsertin pituudesta ja yli puolet (61 %)
vastanneista piti konsertin pituutta sopivana, joskin lahes neljannes (23 %) liian lyhyena ja

pieni osa (16 %) liian pitkana.
Olisin voinut istua kuuntelemassa kauemminkin.
Mukavan pituinen. Tapahtui paljon pienessa ajassa.

Lapsilla oli myds mahdollisuus antaa mielipiteensa (74 kpl) siitd, mikéd hanen mielestaan

oli parasta konsertissa. Lapsista reilusti yli puolet (69 %) koki parhaaksi konserttiin valitun
ohjelman. Musiikkia pitivat parhaana noin neljannes (23 %), koko tapahtumaa ja vierailua
jotkin (11 %), muutamat soitinesittelyja (4 %) seka konsertissa tehtyja selostuksia (3 %) ja

yksi vastaajista piti tilaisuuden paattymistakin parhaimpana asiana.

Kun kapulamestari oli my@s liittynyt juoneen.

-
o
o
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Katti Matikaisen ja Nakki Rakin halaukset seka musiikki.
Hassut temput (aaniaalloilla uiminen, nakkirakin pullea maha)
Musiikki ja koko retki.

Lisaksi lapsilta kysyttiin avoimella kysymyksella, mita jai askarruttamaan konsertin jal-
keen. Vastaajista (57 kpl) yli puolet (56 %) ilmoitti, ettei mitdan ollut jaanyt askarrutta-
maan, muutama (5 %) olisi halunnut lisda tietoa Sibeliustalosta ja muutama myds (4 %)
muusikoista ja heidan ammattitaidostaan. Noin viidesosa vastaajista (19 %) jai kaipaa-
maan lisaa tietoa 11.9. ohjelmasta ja esiintyjistd, mutta muutamaa (5 %) askarrutti mu-
siikki ja padseminen seuraavalle vierailulle (2 %), mutta mydskin oheispalvelujen puuttu-

minen.

Minkélaistakohan on olla kapellimestari? Onko se vaikeeta vai helppoa? Miten viu-

lua soitetaan?

Se jai ku siella oli kaikki ne lavasteet ja se kissa ja koira meni sinne oven luo mita

kaikkea siella on siella nayttamon sivuissa ovien takana.

Tutkimuksessa selvitettiin vanhempien ja huoltajien huomioita lapsen kayttaytymisesta ko-
tona konsertin jalkeen. Vanhempien ilmoituksen mukaan suurin osa (86 %) lapsista oli
kertonut konsertista kotona oma-aloitteisesti ja |&hes kaikki (99 %) heista oli kertonut kon-
serttikokemuksensa olleen positiivinen (kuvio 20). Lisaksi tekemiensa havaintojensa pe-
rusteella vanhemmat ja huoltajat kertoivat (kuvio 21) Iahes puolien (45 %) lapsista olleen
erityisen innostunut, ja kaksi viidesosaa (43 %) jonkin verran innostunut ja vain muuta-

missa (12 %) ei ollut havaittavissa vaikutusta.

= Kylla, erityisen
innostuneelta

= Jonkin verran
innostuneelta

En huomannut

vaikutusta
= Positiivinen
= Negatiivinen
KUVIO 20. Lasten konserttikokemuksen KUVIO 21. Lasten innostuneisuus konser-

positiivisuus/negatiivisuus kotona kerrotun tista havainnoituna kotona (n=94)
perusteella (n=94)
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Vanhemmille ja huoltajille annettiin mahdollisuus sanallisen palautteen, toiveiden ja kehit-
tamisehdotusten antamiseen. Yli puolet (65 %) vastanneista vanhemmista ja huoltajista
(38 kpl) kokivat konsertin positiivisesti ja kolmannes (34 %) toivoi jatkossakin konserttita-
pahtumia. Osa vanhemmista ja huoltajista (13 %) nakivat tarkeaksi lapsen osallistamisen
musiikkiin.

Tarkeda kasvatustyota vieda lapsia eri konsertteihin. Hienoa!

Aina kun lapsi paasee itse koskemaan instrumenttiin ja kokeilemaan on se hienoa.

Enemman voisi olla koulujen kanssa yhteisty6ta, tuoda musiikkikokemuksia niille
lapsille my@s, joilla ei ole varaa konsertteihin vapaa-ajalla. Esim: ilmaiskonsertteja,
vierailuja koulussa, jossa voisi kokeilla eri soittimia, tai netissa voisi tutustua orkeste-
riin. On paljon musiikista innostuneita lapsia, joilla ei ole mahdollista saada esim.

soitinopetusta, koska tunnit ovat niin kalliita.

Lapseni oli niemen paivakodissa ja he teki yhteisty6ta lahden sinfonian kanssa ja se

oli ihanaa, lapseni innostui musiikista sita kautta

Musiikki on térkead, sité lisda koululaisille. Auttaa keskittymiseen, aktivoi harrasta-

maan.

Tuttujen hahmojen mukaan tuominen (Katti Matikainen ja Nakkirakki) oli erittain
hyva idea. Vaikka voisi luulla, ettd se vie huomion pois musiikista, niin se itse asi-
assa tuntui avaavan lapsen mielen tapahtumille, jolloin huomio kiinnittyi myés mu-
siikkiin hahmojen opastuksella. lIman hahmoja mielenkiinto olisi saattanut lopahtaa

kesken ja korvat "sulkeutua" koko elamykselta.

Tutkimuksen mukaan (kuvio 22) opettajista Iahes kaikki nakivat (90 %) konsertin olleen
taysin lapsilahtdinen ja myos lippujen saamisen sujuneen taysin ongelmitta (85 %). Li-
saksi lahes kaikki (95 %) heista oli ainakin |&hes sitéd mielta, ettei konsertti ollut liilan lyhyt
eivatka heidan ryhmansa lapset ikavystyneet konsertissa. Opettajista noin neljannes (23
%) oli sitd mielta, etteivat heidan ryhmansa lapset osanneet rauhoittua riittdvasti konser-

tissa.
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0 5 10 15 20 25

Konsertti oli lapsilahtéinen IO 2.
Lippujen saaminen sujui ongelmitta I G-
Konsertti oli laadukas I 7 s
Konserttivierailumme oli kokonaisuudessaan onnistunut NG 1
Liikkuminen ryhmani kanssa Sibeliustalolla onnistui hyvin NG s -
Tapahtumassa oli lapset huomioitu sopivasti NG .2
Loéysimme ryhmani kanssa omat salipaikkamme helposti IS c—
Konsertti oli jarjestetty ammattimaisesti IS
Lapsia osallistettiin tapahtumassa riittavasti I 2 e
Ryhmani lapset jaksoivat seurata konserttia e 2
Ryhmani lapset osasivat rauhoittua riittavasti konsertissa IO 7 5
Ryhmani lapset ikdvystyivat konsertissa HlT 30 I 7.

Konsertti oli pituudeltaan liian lyhyt [Ell 10 10
m Taysin samaa mieltd m Jokseenkin samaa mieltd m Jokseenkineri mielta
= Taysin erimieltd u En osaa tai halua sanoa

KUVIO 22. Opettajien vastaukset konserttitapahtumaan liittyviin kysymyksiin (n=21)

Sanallisissa palautteissa, toiveissa ja kehittdmisehdotuksissaan opettajat (9 kpl) esittivat
toiveenaan enemman musiikkipainotteista konserttia, mutta todettiin myos taman konser-
tin olleen ihana, nautinnollinen ja hauskasti toteutettu, kun ei tarvinnut istua paikoillaan.
Soitinesittely nahtiin hyvana asiana ja mydskin kapellimestarin roolin esittely lapsille. Li-

saksi kaivattiin lapsille etiketin esittelya ja myoskin edellytysta sen noudattamiseen.

Olimme kaikki sitd mielta, etta se oli hauskasti toteutettu, oli helppoa ja kiva seurata
konserttia, oli kiva kun ei tarvinnut vain istua tiukasti omalla paikalla ja oppilaat olivat

niin hienosti konsertissa mukana, etté osasivat kertoa pieniakin yksityiskohtia.

Eiko voitaisi jarjestda konsertteja ns. musiikki edella? Nyt konsertissa korostui sir-
kustemppuilu ja musiikki jai toissijaiseksi. Soittimien esittely oli loistava osio ja "tai-
katahtipuikon heiluttaminen”. Eiké hahmot olisivat voineet opetella konserttikayttay-
tymisté juoksentelun sijaan? Olimme puhuneet etukateen oppilaille musiikin kuunte-

luun keskittymisesta ja hiljentymisesta. Eipa tullut sita harjoiteltua.
4.2.4 Orkesterin kulttuurikasvatustyo

Orkesterin kulttuurikasvatusty6 -kohdassa tutkittiin siitd, miten orkesterin kulttuurikasva-

tustyd yleisesti vaikuttaa ja vuorovaikutus koulujen kanssa toimii.
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Orkesterin kulttuurikasvatustydsta opettajat (kuvio 23) olivat sitd mieltd, ettd heidan ryh-
mansa lapset saivat konsertista lahes positiivisen kulttuurikokemuksen (100 %) ja nelja
viidesosaa (81 %) sita mielta, ettd konserttivierailu vaikuttaa positiivisesti ryhnman lasten
kouluviihtyvyyteen ainakin osittain. Vuorovaikutuksesta orkesterin kanssa piti vain reilu

kolmannes (39 %) jokseenkin riittdvana ja vuorovaikutuksesta muusikoiden kanssa hie-

man alle puolet (47 %) oli vastaavaa mielta.

0 5 10 15 20 25

Ryhmaéni lapset saivat konsertista positiivisen kulttuurikokemuksen IS Nc.

Konserttivierailu vaikuttaa positiivisesti ryhmani lasten
kouluviihtyvyyteen

Orkesterin kulttuurikasvatusty6 tuo hyotya oppimiseen SO 1

Konserttivierailu on lisannyt omaa ymmarrystani
kulttuurikasvatustyon merkityksesta oppimiseen
Konserttivierailu vaikuttaa positiivisesti rynmani lasten
oppimismotivaatioon

Konserttivierailu vahvistaa ryhméni lasten luovuutta NS 2 2n
Orkesterin tuottama kulttuurikasvatustyd nakyy ryhméni koulutyossa  [IZEENEEN 5 4

Orkesterin kulttuurikasvatustyd kehittda ryhmani lasten [ T T
yhteissllisyytta 3 m2

Yhteistyén maara orkesterin muusikoiden kanssa on riittavaz  IESEIIEEEZ 6 m 4
Orkesterin kulttuurikasvatustyo lisaa lasten musiikinharrastamista 2N 5 | & |
Vuorovaikutus orkesterin kanssa vuositasolla on riittavas  [I2EIEEENCE 9 4

m Taysin samaa mieltd ®Jokseenkin samaa mieltd = Jokseenkin eri mieltd ®Taysin erimieltd = En osaa tai halua sanoa

KUVIO 23. Opettajien vastaukset orkesterin kulttuurikasvatustyon vaikuttavuudesta (n=21)

Sanallisissa palautteissa, toiveissa ja kehittdmisehdotuksissaan opettajat (5 kpl) toivoivat
muusikkoa vierailulle kouluun, mutta mydéskin perinteisten klassisen musiikin konserttien

pitamista orkesterin ohjelmistossa.

Kehittéisin ohjelmistoa siihen suuntaan, ettéa oppilaat saavat antoisia kulttuuriela-
myksia oppien samalla arvostamaan kulloinkin esitettavaa taidetta.

Konsertin ohjelmisto oli erinomainen. Kappaleet olivat juurikin tokaluokkalaisten in-
nostamiseen sopivia. Musiikki vaan jai taydellisesti kaiken muun séhellyksen var-
joon. Mielestéani perinteisen konserttikulttuurin siirtdminen olisi kulttuurikasvatustyén

paatavoite.
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5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA
5.1 Yhteenveto ja johtopaatokset

Tutkimuksellinen kehittamishanke toteutettiin Lahden kaupunginorkesteriin, jonka kulttuu-
rikasvatustyo on kiinted osa sen kausiohjelmistoa. Kohdeprojekti perusopetuksen kulttuu-
riohjelma toteutetaan kaksi kertaan konserttivuoden aikana (kerran syys- ja kevatkaudella)
ja siihen osallistuvat Lahden kaupungin ja maakunnan muiden kuntien 2. ja 6. luokkalaisia

lapsia opettajineen.

Kehittdmishankkeessa oli tavoitteena selvittaa, miten asiakasymmarryksen lisdantyminen
uudistaa perusopetuksen kulttuuriohjelman toimintamallia (palveluinnovaatio), miten toi-
mintamallin uudistaminen vaikuttaa orkesterin omaan prosessiin ja miten orkesterin kult-

tuurikasvatustyo vaikuttaa asiakkaisiin.
Tyon paatutkimuskysymyksena ja sen alatutkimuskysymyksina olivat

e Miten asiakasymmarryksen lisddntyminen muuttaa perusopetuksen kulttuuriohjel-

man toimintamallia?
e Miten se muuttaa orkesterin omaa palveluprosessia?
e Miten orkesterin tekema kulttuurikasvatusty6 vaikuttaa?

Hankkeen tavoitteet ratkaistiin asiakasymmarrysta lisaavilla tydpajoilla, kyselyilla sekd
teoreettisen viitekehyksen avulla sekd huomioiden toimintaymparistdn konteksti ja strate-
gia. Tybpajoissa ideoidut asiakasarvoehdotukset analysoitiin ja konseptoitiin orkesterin
strategiaan, toimintamahdollisuuksiin (organisaatio- ja prosessinakemys) ja myds sille
hyotyja tuottavaksi. Toimintamalli innovoitiin Business Model Canvas -pohjaisella arvolu-
paustydkalulla ja siind kuvataan, miten orkesteri tuottaa arvoa asiakkailleen kohteena ole-
vassa prosessissa. Toimintamallin pilotoinnista ja implementoinnista tehtiin kehittamis-

hankkeessa suunnitelma.
5.1.1 Toimintamallin uudistaminen, toimintamallin pilotointi ja implementointi

Kehittamishankkeessa syntyi Lahden kaupunginorkesterin perusopetuksen kulttuuriohjel-
maan uudistettu toimintamalli, joka ottaa huomioon asiakkaan tarpeet ja pyrkii vahenta-
maan asiakkaalle syntyvia esteita ja ongelmia. Toimintamallin ydinpalveluna on konsertti-
vierailu, joka perustuu Lahden kaupungin kulttuuriohjelmaan (Lahti 2018b). Uudistettuun
toimintamalliin on lisatty ydinpalvelua tukevia lisapalveluja ja asiakkaan kontaktipisteita

seka odotuksen ylittdjana sukellus orkesteriin -konsertteja ja vuorovaikutustilaisuuksia.



56

Kaupunginorkesteri jarjestdd myos julkisina konsertteina sukellus orkesteriin -tapahtumia,
mutta vain muutaman vuodessa ja niihin mahtuu kerrallaan vain 100-150 kuulijaa, mika

tekee siita orkesterin tahtituotteen.

Asiakasnakdkulmana toimintamallissa on otettu huomioon ensisijaisesti opettajien ongel-
mien ratkaiseminen, minka kautta kuitenkin lapset ja nuoret hyotyvat ja saavat valillisesti
arvoa. Toimintamalli syventaa vuorovaikutusta opettajien ja orkesterin muusikoiden
kanssa ja mahdollistaa orkesterin tuottaman materiaalin entistd monipuolisemman kaytén
viikoittaisessa kulttuurikasvatustydssa kouluilla. Orkesteri antaa toimintamallissaan asia-

kasarvolupauksen asiakkailleen ja se esitetdan kuviossa 25.

Asiakasarvolupaus perusopetuksen kulttuuriohjelmassa

Orkesteri tuottaa koulun kayttéon opettajien ty6ta tukevaa seka
orkesterin toimintaa ja ohjelmistoa taustoittavaa materiaalia
sahkoisessd muodossa materiaalipankkiin ja verkostoituu opettajien kanssa.

Konserttiohjelmaan lisdtaan mahdollisuuksien mukaan johdatus tai juonto konsertin tueksi.
Onhjelmistokohtaisesti lisatdan koululaisten mahdollisuuksia osallistua konsertin valmisteluun
tuottamalla siihen esitettédvaa aineistoa. Orkesteri tiedottaa materiaalipankissa koululaisten
osallistumismahdollisuuksista harjoituksien kuuntelemiseen.

KUVIO 25. Orkesterin arvolupaus perusopetuksen kulttuuriohjelmassa

Toimintamallin kayttdonotossa luodaan orkesterille materiaalipankki, johon orkesteri siir-
taa orkesteria ja kdyntikohteena olevaa ohjelmistoa taustoittavia materiaaleja, ohjelmisto-
kohtaisesti tehtavia. Orkesteri tiedottaa sielld myds osallistumismahdollisuuksista kenraali-
harjoituksiin. Nain kaikki tieto on saatavissa samasta, jatkuvasti pysyvasta paikasta. Mate-
riaalipankkiin luotava aineisto tehdaan sahkdisessa muodossa ja siten lyhyina tuotantoina,
ettd niiden kayttd alakoululaisten kanssa on opettajille helpompaa. Materiaali voi sisaltda
mm. virtuaalisen kierroksen Sibeliustalossa seka opetus-/ohjevideon soittimen tekemi-

sesta koululla.

Produktiokohtaisesti, mikali tuotettava konserttiohjelmisto ei sita itse sisélla, lisatdan kon-

serttiin etukateinen johdatus (pretalk) tai konsertti juonnetaan.

Verkostumista opettajien kanssa toteutetaan kutsumalla opettajat seuraamaan orkesterin
toimintaa harjoituksissa ja sen yhteydessa erillisessa verkostumis- ja vuorovaikutustilai-

suudessa, joka pyritdan pitamaan epamuodollisena. Opettajat sijoitetaan harjoituksen ai-
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kana istumaan orkesterin sekaan (ns. sukellus orkesteriin) ja, opettajien maaran niin edel-
Iyttdessa, Sibeliustalon kuoroparvelle, josta harjoituksia voi seurata lahelta ja kontaktissa
kapellimestarin kanssa. Verkostumistilaisuudet sijoitetaan kunkin konserttikauden (syys-
ja kevatkausi) alkuun, ennen varsinaista konserttitapahtumaa ja taiteellisen johtajan kon-

serttiviikolle.

Koululaisryhmilla on ollut aiemminkin mahdollisuus osallistua seuraamaan orkesterin ken-
raaliharjoituksia, mutta uudessa toimintamallissa asiasta tiedotetaan enemman ja ilmoite-
taan tarkasti mahdolliset konserttipdivamaarat. Talléin vierailun sijoittaminen koulun ar-

keen on yksinkertaisempaa ja tieto on varmemmin tavoitettavissa.

Arvolupauspohjainen toimintamalli ratkaisee asiakkaan arjen ongelmia ja esteita seka
tuottaa arvoa asiakkaalle ettda myos mahdollistaa arvon kaappaamisen takaisin orkeste-
rille. Arvolupauksella ratkaistavat ongelmat ja esteet seka sen tuottama asiakasarvo ja

sen palauttama hyoty orkesterille esitetdan kuviossa 26.

Asiakasarvo

Arvolupauksella
ratkaistavat arjen
ongelmat ja esteet

Puutteellinen ohjaus
Ennakkoluulot
Vuorovaikutuksen puute
Ennakkomateriaalin haasta-
vuus ja tietosisaltd
Aikataulutus ja materiaalin
saaminen oikea-aikaisesti
Tiedon saamisen epavar-
muus

Mahdollisuuksien tuntemi-
nen

Syvallisempi tieto konsertin
sisallésta (ennakkomateri-
aali, pretalk, juonto)
Sibeliustalo vieras paikkana

Toiminnallinen arvo

¢ Yksinkertainen ma-
teriaalipankki

o Sahkoinen aineisto
oman tydén tukena

o Ajan saasto

¢ Vaivattomuus ja
helppous

o Aikatauluttaminen
ryhman aikatauluun

e Tuen saaminen

* Mahdollisuuksien
tunteminen

Emotionaalinen arvo

o Elamykset arjessa

o Tiedon ja tuen saa-
minen oikea-aikai-
sesti

o Sibeliustalo tutuksi

o Sukellus orkesteriin -
kokemukset

o Aktiivinen vuorovai-
kutus

o Ty6t osana esitysta

o Orkesterin brandi

Symbolinen arvo
* Ylpeys omasta or-
kesterista
o VVuorovaikutus
orkesterin kanssa
o Osallistuminen or-
kesterin kehittami-
seen

Asiakkaan arvo orkesterille ja
hydty arvon tuottamisesta
e  Orkesterin tunnettavuuden lisdantyminen
e Saadaan uskolliset, sitoutuneet asiakkaat
e Asiakasymmarryksen jatkuva kasvaminen tiiviissa
vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa
e  Orkesterin kulttuurikasvatustyon vaikuttavuuden li-

saantyminen

KUVIO 26. Arvolupauksella ratkaistavat ongelmat ja esteet, asiakasarvo ja asiakkaan arvo
orkesterille

Asiakasarvossa ei ole huomioitu taloudellista arvon syntymista asiakkaalle, koska asiakas
saa palvelut kaupunginorkesterilta kustannuksitta. Kaupunginorkesterille maksetaan maa-

kunnan muista kunnista tulevien ryhmien lapsista erilliskorvausta.
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Arvolupauspohjainen toimintamalli esitetaan tyon liitteessa 7. Toimintamalli on laadittu Bu-
siness Model Canvakseen pohjautuvalla, muokatulla toimintamallilla (Hietala 2013, 21),
joka painottaa enemman arvolupausta, asiakasta (konteksti, vuorovaikutus, arvonluonti)
seka kumppanien osallistamista palveluprosessiin. Hietalan kehittama palveluprosessin
toimintamalli soveltuu orkesterin kontekstiin julkisena ja julkista rahoitusta saavana organi-
saationa. Sen tavoitteet eivat ole yksinomaan liiketaloudellisia vaan myoéskin yhteiskunnal-

liseen vaikuttavuuteen ja hyvinvoinnin tuottamiseen tahtaavia.

Tassa tydssa luotua toimintamallia voidaan innovaatiomaaritelman mukaisesti kutsua in-
novaatioksi vasta, kun se on otettu kayttdon ja se tuottaa hyotya (Apilo, Taskinen & Sal-
kari 2007, 22—-23). Lisaksi ennen uudistetun toimintamallin kayttdonottamisista tulee var-

mistua siita, ettd se varmasti tuottaa arvoa hukkainvestointien valttamiseksi.

Toimintamallin pilotointi- ja implementointisuunnitelmassa on huomioitu palveluprosessin
sykli (kaksi kertaa konserttivuodessa, yksi/kausi) seka taiteellisen johtajan konserttiviikot
kaupunginorkesterissa. Naita konserttivilkkkoja on noin 8—10 konserttivuoden aikana. Ke-
vaalla 2019 taiteellisella johtajalla on vain yksi konserttiviikko ennen maaliskuista kulttuu-
riohjelman konserttia, joten sukellus orkesteriin -pilotointi on tehtava vasta konsertin jal-
keen. Sukelluksen orkesteriin -tilaisuuksien jarjestaminen orkesterin harjoituksissa edellyt-

tda hyvaksynnan taiteelliselta johtajalta ja konserttimestarilta.

Tuulaniemi (2009, 239) nakee tarpeelliseksi arvioittaa palveluinnovaatio nopeasti asiak-
kailla, jotta se varmemmin tulee kayttddonotetuksi ja toisaalta huomataan nopeasti siina
mahdollisesti olevat muutosta edellyttavat kohdat. Pilotoinnissa on taas oltava riittavan
joustava ja kyettava arvioimaan jatkuvasti muutostarpeita toimintamalliin (Storey & Larbig
2018, 105). Vastuuhenkilona pilotoinnissa ja implementoinnissa on orkesterin lasten ja
nuorten toiminnan koordinaattori. Orkesterin hallintosihteeri osallistuu hankkeen ty6pajo-

jen toteuttamiseen.

Tassa kehittdmishankkeessa ei tutkittu pilotoinnin tai implementoinnin onnistumisen mah-
dollistavia tekijoita ja siksi suunnitelma esitetdan tydssa paaasiallisesti vain suunnitelma-

kaaviona. Pilotointi- ja implementointisuunnitelma esitetdan taulukossa 16.



TAULUKKO 16. Pilotointi- ja implementointisuunnitelma

Aikataulu

Vaihe

8.4.2019

klo 13-15
Pilotointi
Arvolupauksen ja
toimintamallin
arvioiminen

Toukokuu 2019
Pilotointi
Materiaalipankki

Keséa-syyskuu 2019
Materiaalipankki
Syyskuu 2019
Implementointi
Sijoitetaan
tydjarjestykseen

Marraskuu 2019
Implementointi
Materiaalipankki
Tammi-helmikuu 2020
Implementointi
Innovaation syntyminen

Helmikuu 2020
Jakaminen

Helmikuu 2020 >
Sitoutuminen

Toiminnan jatkuva
kehittaminen

Aihe

Sukellus orkesteriin -tilai-
suus

Osallistuminen orkesterin
harjoituksiin klo 13—14 ja
verkostumistilaisuus klo
14-15

Materiaalipankin sisallon
suunnittelu, tyopaja(t)

Tuotetaan materiaalipank-
Kiin aineistoa

Sukellus orkesteriin -tilai-
suus

Aineistoa valmistuu mate-
riaalipankkiin riittava
maara

Sukellus orkesteriin -tilai-
suus

Innovaation jakaminen
muiden Suomen sinfonia-
orkestereiden kayttoon

Sitoutuminen toimintamal-
lin jatkuvaan kayttéon

Materiaalipankin aineiston
taydentadminen

Toiminnan seuraaminen ja
vaikutusten arviointi

Toteuttaminen/

huomioitavat asiat

Tilaisuuden yhteydessa esitetdan
toimintamalli ja arvolupaus
Pilotointi on sijoitettu orkesterin
kevaan 2019 tyodjarjestykseen ja
siitd on sovittu taiteellisen johtajan
kanssa. Taiteellinen johtaja osal-
listuu my0s itse verkostumistilai-
suuteen.

Tarvittava maara tyopajoja, osal-

listetaan Kivimaan koulun opetta-
jia ja kehittdmishankkeessa kehit-
tamisty6hon ilmoittautuneita opet-
tajia ja vanhempia/huoltajia seka

orkesterin muusikoita.

Paatetaan materiaalin tuottajat

Ensimmainen verkostumistilai-
suus, sijoitetaan huhtikuussa syk-
syn tydjarjestykseen, kutsutaan ti-
laisuuteen kaikki Lahden ja maa-
kunnan kohderyhmien opettajat.
Tilaisuus suunnitellaan toukokuun
2019 aikana

Materiaalipankki julkaistaan

vasta kevaan 2020 verkostumis-
tilaisuudessa.

Kutsutaan tilaisuuteen kevatkau-
den alussa kaikki Lahden ja maa-
kunnan kohderyhmien opettajat.
Tilaisuudessa julkistetaan materi-
aalipankki. Tilaisuus suunnitellaan
joulukuussa 2019.

Tiedotetaan Suomen Sinfoniaor-
kesterit ry:ta.

Jatketaan mallin kayttamista ja
tehdaan tarvittavia muutoksia,
tuotetaan Sukellus orkesteriin -ti-
laisuuksiin uusia aiheita
Taydennetaan materiaalipankkia
asiakastarpeen mukaan

Tehdaan uusi vaikutusten arvioin-
tikysely
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Tavoitteet

Syvennetaan asiakasym-
marrysta, arvioidaan su-
kellus orkesteriin -tilaisuus
seka arvolupaus, jonka jal-
keen tehdaan tarvittavat
muutokset toimintamalliin
ja arvolupaukseen

Syvennetaan asiakasym-
marrysta
Materiaalipankkiin tuote-
taan vain asiakasta hyo6-
dyttavaa sisaltoéa

Asiakasta hyodyttavien ai
neistojen tuottaminen
Syvennetaan asiakasym-
marrysta ja verkostutaan
opettajien kanssa. Arvioi-
daan materiaalin julkai-
sualustaa.

Sitoutetaan orkesteriin.

Sitouttaminen orkesteriin,
sitouttaminen materiaali-
pankin kayttamiseen

Syvennetaan asiakasym-
marrysta ja verkostutaan

Innovaation hyédynnetta-
vyys my6s muilla orkeste-
reilla (yleishyodyllinen toi-
minta)
Asiakassitouttamisen jat-
kaminen, asiakasymmar-
ryksen ja asiakassuhtei-
den syventaminen
Asiakaskokemusten hal-
linta, toimintamallin jat-
kuva arvioiminen ja kehit-
téminen, arvolupauksen
paivittdminen muutostar-
peita vastaavaksi

Kaupunginorkesterissa kulttuurikasvatustydn ohjaus on lasten ja nuorten toiminnan koor-

dinaattorilla, joka on tassa kehittdmishankkeessa toimeksiantajana. Tama edistaa pilotoin-

nin ja implementoinnin toteuttamista. Ensimmainen pilotointitapahtuma on jo sijoitettu or-

kesterin kevaan 2019 tydjarjestykseen ja siitd on sovittu taiteellisen johtajan kanssa. Tai-

teellinen johtaja on ilmoittanut osallistuvansa myos itse tilaisuuteen.

5.1.2 Orkesterin palveluprosessin muuttuminen

Toimintamallin kayttéonottaminen muuttaa orkesterin palveluprosessia lisdamalla siihen

materiaalipankin tarkastamisen ennen konserttikauden alkamista ja mydskin opettajien
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sukellus orkesteriin -tapahtuman jarjestdmisen ja sovittamisen orkesterin aikatauluun. Ma-
teriaalipankkiin lisattava taustoittava aineisto pitaa tuottaa ennen materiaalipankin julkai-
sutilaisuutta kevaalla 2020, silla sita ei viela ole sahkdisena lukuun ottamatta Erdan fago-
tin tarina -videota (Sinfonia Lahti 2018c).

Konserttikohtaiset lisatehtavat pitaa tuottaa, mikali ne esitetdan osana ohjelmistoa. Palve-
luprosessiin tulevat muutokset esitetdan kuviossa 27 ja toimintamallin uudistumiseen pe-

rustuva blueprint kulttuuriohjelman palveluprosessista esitetaan tyon liitteessa 6.

: s : Konsertin johdatus tai
Verkostumlstapahtumat] [ Materiaalipankki ] [ juontaminen

Taustoittavan aineiston

Sijoittaminen tydjarjestykseen )
tuottaminen

T Ohjelmiston suunnittelu
Jarjestdminen Ainei I&pitami
ineiston yllapitaminen Juontajan valinta ja

Lisatehtavien tuottaminen palkkaaminen
Asiakasymmarryksen yllapito osaksi ohjelmistoa

Kutsut ja osallistaminen

KUVIO 27. Toimintamallin aiheuttamat muutokset orkesterin palveluprosessiin

5.1.3 Kaulttuurikasvatustyon vaikuttavuus

Tutkimus kulttuurikasvatustydn vaikutuksesta tehtiin kolmesta eri teemasta, jotka olivat
ennakkomateriaali, varsinainen konserttitapahtuma ja kulttuurikasvatusty® yleensa. Lap-

set ja vanhemmat vastasivat kyselyssa vain konserttitapahtumaa koskevaan teemaan.

Tutkimuksen tulosten mukaan orkesterin tuottamaa ennakkomateriaalia hyddynnettiin
huonosti muissa aineissa kuin musiikissa eikd mydskaan kattavasti koko lukuvuoden ai-
kana. Kaikki eivat olleet mydskaan tutustuneet ennakkomateriaaliin ennalta (lapsista tu-
tustunut 63 %, opettajista 76 %), vaikka suurin osa opettajista kertoi saaneensa materiaa-
lin oikeaan aikaan, aineisto koettiin innostavana, kaytannénlaheisena ja sen todettiin sisal-
tdvan merkityksellista aineistoa. Tulosten mukaan ei ole valttamatta ymmarretty, miten ai-
neistoa voisi hyddyntdd muissa aineissa, silla opettajista kolmasosa ei osannut tai ei ha-

lunnut vastata kysymykseen.
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Ennakkomateriaalin sisaltd vaikuttaa kulttuurikasvatustyéhén positiivisesti, mutta sitd hyo-
dynnetaan talla hetkella heikosti. Orkesteri tavoittelee arvolupauksellaan ja materiaalipan-
killaan laajempaa materiaalin kayttéa seka koko lukuvuoden aikana ettd myds muissa ai-
neissa. Lisaksi materiaalia luvataan tuottaa sahkoisesti, mika vastaa opettajien tarpee-

seen.

Varsinaista konserttitapahtumaa lapset arvioivat paasaantodisesti mukavaksi ja innosta-
vaksi. Heilla syntyi halu tulla uudelleen seka Sinfonia Lahden konserttiin ja Sibeliustalolle,
lisaksi heista yli puolet (66 %) haluaisi lisdd musiikkia koulutunneille ja puolet kiinnostui
musiikkiharrastuksesta. Myos yli puolet lapsista (61 %) piti konserttia kestoltaan juuri sopi-
vana. Valittu konserttiohjelma (MUSII-KISSA) oli lapsille mieluinen, mutta osa jai kaipaa-
maan mm. soitinesittelyja seka selostuksia konsertista, lisda tietoa Sibeliustalosta seka
muusikoiden ja kapellimestarin ammatista. Lapsista suurin osa (86 %) oli kertonut konser-
tista oma-aloitteisesti kotona ja lahes kaikkien (99 %) kokemus oli ollut positiivinen. Lap-
sista lahes suurinosa (88 %) oli vaikuttanut erityisen innostuneelta tai jonkin verran innos-

tuneelta.

Kulttuuriohjelman konserttiin 11.9. valittu ohjelmisto (MUSII-KISSA) oli onnistunut lasten
mielesta ja se aiheutti innostuneisuutta ja kiinnostusta musiikkiin, soittimiin ja musiikin am-
mattilaisia kohtaan, mita voidaan pitaa kulttuuriymmarrysta kasvattavana asiana. Lisaksi
konserttia jaksettiin kuunnella ja myo6skin keskittya paikalla olemiseen, mika lisda lasten
kykya rauhoittua ja keskittyd. Konsertti oli lapsille raataloity ja Katti Matikainen ja Nakki-
rakki ovat lapsille jo entuudestaan tuttuja TV:sta. Tama tuttuus on saattanut vaikuttaa las-

ten vastauksiin ja vahvistanut konserttikokemuksia.

Myos opettajat pitivat konserttia lapsilahtdisena, laadukkaana ja konserttivierailua onnistu-
neena. Lasten osallistamista oltaisiin opettajien mielesta voitu hieman lisata, mutta todet-
tiin kuitenkin, ettei konsertti mahdollistanut lasten rauhoittumista opettajien toivomalla ta-
valla. Toivottiinkin, ettei ennakkomateriaalissa painotettaisi konserttietikettia silloin, kun
itse ohjelmisto ei sitd mahdollista. Ja toisaalta toivottiin klassiseen musiikkiin painottuvia

konsertteja lasten kulttuuriymmarryksen lisddmiseksi.

Valittu konserttitapahtuma toteutettiin laadukkaasti ja onnistuneesti. Kulttuurikasvatustyon
vaikutuksia voisi vahvistaa perinteinen klassisen musiikin konsertti, jossa lapset oppisivat
rauhoittumaan. Lisaksi lapsia voisi osallistaa enemman seka esitella lapsille enemman
konsertin yhteydessa orkesterin toimintaa ja konserttikayttaytymistakin. Orkesteri tavoitte-
lee arvolupauksellaan lasten osallistamista konsertin toteuttamiseen esim. piirtamalla tai
valokuvaamalla ennakkoon materiaalia ohjelmistosta. Naita piirustuksia ja valokuvia esite-

tdan konsertin aikana taustakankaalla tai Metsahallissa konsertin yhteydessa. Lisaksi on



62

tarkoitus tuottaa konserttiin johdatuksia tai konsertti juonnetaan, mika lisaa lasten kulttuu-

riymmarrysta.

Opettajat arvioivat viela orkesterin yleista kulttuurikasvatustyéta. Opettajien mielesta lap-
set saivat konsertista positiivisen kulttuurikokemuksen. Liséksi vierailun nahtiin vaikutta-
van paaosin lasten kouluviihtyvyyteen, tuovan hyotya oppimiseen ja myds jonkin verran
oppimismotivaatioon seka luovuuteen. Orkesterin tuottaman kulttuurikasvatustyon ei kui-
tenkaan nahty vaikuttavan riittdvasti ryhmien koulutydhon eikd myoskaan vuorovaikutusta

orkesteriin ja sen muusikoihin pidetty riittavana.

Tulosten perusteella orkesterin tulee vahvistaa sekd materiaalituotantoaan etta vuorovai-

kutustaan opettajien kanssa kulttuurikasvatustyénsa vaikuttavuuden lisdamiseksi. Orkes-

teri tavoittelee arvolupauksellaan laajempaa vuorovaikutusta opettajien kanssa ja heidan

lahentamistaan orkesterin ja sen muusikoiden kanssa. Lisaksi on tarkoitus tuottaa laajem-
paa, opettamista ja luovuutta kehittdvaa aineistoa materiaalipankkiin kaikkien opettajien

hyddynnettavaksi koko kouluvuoden aikana.

5.2 Pohdinta

Kehittamishankkeen tavoitteet saavutettiin uudistetulla arvolupauspohjaisella toimintamal-
lilla, jonka luomiseen osallistettiin asiakkaita ja orkesterin muusikoita (co-creating). Toi-
mintamalliin yhdistettiin siten sekd asiakas- ettd organisaationdkemys. Konseptoinnissa
otettiin huomioon toimintamallin asiayhteys, organisaation kontekstit ja se sopeutettiin or-

ganisaation prosessiin.

Toimintamalli toteuttaa orkesterin strategiaa ja myds valmistelussa olevan kulttuuritoimin-
talain edellyttdmaa vuorovaikutusta eri toimialojen valilla. Se mahdollistaa orkesterin asia-
kasymmarryksen syvenemisen, sitouttaa asiakkaita orkesteriin ja mahdollistaa toiminta-
mallin jatkuvan kehittdmisen yhteistydssa asiakkaiden kanssa ja tuottaa orkesterille hyo-

tya.

Toimintamalli on luotu asiakasnakemyspohjaisesti ja sen arvon tuottaminen varmistetaan
asiakkaiden kanssa pilotoinnin yhteydessa. Toimintamallin vaikutukset kohdistuvat ensisi-
jaisesti opettajiin, mutta silti valillisesti myos lapsiin. Toimintamalliin on sijoitettu myds lap-
sille suunnattuja, luovuutta ja kulttuuriymmarrysta lisdavia osioita. Materiaalipankki taas
mahdollistaa koulujen itsendisemman tyéskentelyn, tukee opettajaa kulttuurikasvatus-
tydssa ja lisda orkesterin tyon vaikuttavuutta. Vaikuttavuus vahvistaa orkesterin asemaa

yhteisOssa.
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Toimintamalli pilotoidaan ja arvioidaan asiakkaiden kanssa, jonka jalkeen toimintamalliin
tehdaan tarvittavat muutokset. Nain valtetaan tarpeettoman tyén tekeminen ja varmistu-
taan siita, etta innovoitu toimintamalli varmasti tuottaa hyétyd molemmille osapuolille. Teo-
riassa todetun mukaisesti kaikki lisdpanostus ei valttamatta ole hyodyllista ja toisaalta asi-

akkaiden on vaikea kertoa etukateen tarpeistaan.

Orkesterin resurssit huomioon ottaen on varmempaa edeta pienin askelin, mika on huomi-
oitu uudistetussa toimintamallissa, pilotointi- ja implementointisuunnitelmassa. Lee &
Grewal (2004) nakevat riittavien resurssien vaikuttavan organisaation kykyyn toteuttaa

muutos onnistuneesti (Storey & Larbig 2018, 107).

Asiakkaat arvostavat usein henkildkohtaisuutta ja se on huomioitu toimintamallissa vuoro-
vaikutusta lisddmalla. Silti asiakkaiden tyytyvaisyyteen vaikuttavat myos heidan omat odo-
tuksensa (Kotler & Armstrong 2014, 35). Orkesteri aloittaa toimintamallissa opettajien si-
touttamisen sukellus orkesteriin -tilaisuuksilla, mutta sen wow-efekti-vaikutusta on seurat-
tava ja vuorovaikutustilannetta on kehitettava jatkuvasti opettajien odotuksia ylittavaksi ja

toimintaymparistdon muutoksia vastaaviksi.

Tydpajat aloitettiin unelmoimalla asiakkaan tavoitteista seka ryhmaytymalla. Unelmoinnin
tavoitteena oli siirtda osallistuneiden ajatukset outside-in-kulttuuriin ja kykyyn luoda ideoita
asiakaslahtdisyyden nakdkulmasta. Toisen tydpajan alussa keskusteltiin tarkemmin asiak-
kaasta ja hanen toiveittensa tayttamisesta. Talldin kasvatettiin osallistujien ymmarrysta
siita, ettei asiakkaan huomioiminen tarkoita orkesterin ammatillisen laadun heikkenemista.
Orkesterin missiona on edelleen tuottaa korkealaatuisia elamyksia ja yllapitad ammattitai-
toa (Sinfonia Lahti 2018a, 5-6).

Ryhmaytymisen onnistuminen ensimmaisen tydpajan jalkeen oli selvasti havaittavissa.
Tybpajatoiminta oli erittdin tuotteliasta, kaikki osallistuneet olivat motivoituneita ja osallis-
tuivat innokkaasti ja positiivisella asenteella. Jokaisessa ryhmassa ollut nuori osallistui
ideointiin ja muut ryhmalaiset huomioivat nuoret hienosti. Annetut tehtavat otettiin vastaan
hyvin ja niita tuotettiin ryhmassa aidosti keskustellen. Tyopajoissa ideoidun aineiston pe-

rusteella uudistetaan kohdeprojektin toimintamalli.

TyOpajoissa kaytettiin Value Proposition Canvasta, joka osoittautui selkeaksi ja yksinker-
taiseksi kayttaa. Ryhmalaiset ymmarsivat sen tarkoituksen nopeasti, lisaksi tutkija kavi tu-
kemassa ryhman tyota antamalla virikkeellisia kysymyksia aiheeseen liittyen. Ryhmat itse
valitsivat annetuista nakokulmista sen, joista he halusivat ideoida arvolupauksia. Toisi-
naan huomattiin ndkdkulman vaihtuneen. Lopputuloksen kannalta silla ei silti ollut merki-

tysta, koska kaikki syntyneet ideat sailytetddn mydhempaa kayttda ja arviointia varten.
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Tyo6pajat jarjestettiin Sibeliustalolla kokoustiloissa. Kokoustilat osoittautuivat hankaliksi
isolle ryhmalle, silla niiden akustiikka ei toiminut riittavalla tasolla. Luovuuden edista-
miseksi olisi ollut hyva myds soittaa taustamusiikkia, mutta se oli kdytdssa olleissa tiloissa

mahdotonta. Tydpajoissa kaytettava tila on jatkossa mietittava tarkkaan.

Tyo6pajojen sijoittaminen muusikoiden tydjarjestykseen oli haasteellista eika tassa kehitta-
mishankkeessa aikataulua voitu sovittaa osallistuvien opettajien ja nuorien kanssa. Mu-
kaan ilmoittautuneet opettajat ja nuoret pystyivat onneksi aikataulua noudattamaan. Jat-
kossa on orkesterin sovittava yhteiset tapaamisajat hyvissa ajoin, jotta tarvittaessa asiak-

kaat pystyvat jarjestamaan niihin aikaa.

Aikataulullisesti kaikki tydpajat jouduttiin pitdmaan alle kuukaudessa, vaikka hieman pi-
dempi sykli olisi voinut antaa ajatuksille paremmin aikaa. Tydpajojen lisaamiseen ei myds-
kaan ollut mahdollisuutta, mikali sille olisi iimennyt tarvetta. Tyopajojen pituus todettiin
myads liian lyhyeksi. Pituutena kolme tuntia olisi antanut aikaa enemmalle keskustelulle ja
pohdinnalle. Pidempi aika olisi myds vahentanyt kiireen tuntua, mika on luovuuden kan-

nalta merkityksellista (Ojasalo ym. 2015, 159).

Tutkimushankkeessa tehtiin kyselytutkimus, jolla tutkittiin tehdyn kulttuurikasvatustyon vai-
kuttavuutta. Kyselytutkimus toteutettiin perusopetuksen kulttuuriohjelman MUSII-KISSA-
konsertin jalkeen. Kyselytutkimusta voidaan pitaa Iahtétasotilanteena seuraaville tutkimuk-
sille ja sen avulla voidaan arvioida muutoksen toteutumista. Kyselylomake on laadittu niin,
ettad sitad voidaan kayttda myds muiden produktioiden kanssa ja myds tehda vertailuja
onko muutos vaikuttanut enemman esimerkiksi niihin opettajiin tai lapsiin, jotka eivat har-
rasta musiikkia. Tutkimuksessa ja sen analysoinnissa on huomioitava mista produktiosta
se toteutetaan, jotta kehittdmissuuntaa voidaan luetettavasti arvioida. Perinteinen klassi-

sen musiikin konsertti voi tuntua lapsesta vahemman innostavalta.

Kyselyn onnistumisen kannalta oli merkittdvaa vuorovaikutus koulun yhteyshenkilon
kanssa. Koulun tehtavaksi annettiin tutkimuksessa valittaa kyselyviestit konserttiin osallis-
tuneiden lasten koteihin. Asiasta lahetettiin yhteyshenkildille sdhkdpostia ennakkoon ja
pyydettiin ilmoittamaan, mikali he eivat pysty tai halua tehtavaa suorittaa. Sahkoposti
saattoi jaada osalta huomioimatta. Sen vuoksi kyselyn toteuttamisessa vuorovaikutus ja
muiden tarpeellisten tietojen saaminen joidenkin yhteyshenkildiden kanssa oli haasteel-
lista, ja viestinta koettiin osittain hairitsevana. Jatkossa on erikseen sovittava, miten kyse-

Iyt lasten koteihin saadaan valitettya. Tarkoituksena ei ole lisata opettajien tyopaineita.

Taman kehittamishankkeen tuloksena syntynyt toimintamalli jaetaan muille Suomessa toi-

miville sinfoniaorkestereille ja Suomen Sinfoniaorkesterit ry:lle. Orkesterin tuottaman ma-
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teriaalin sijoittamispaikka opettajien hyddynnettavaksi paatetdan vasta pilotoinnin yhtey-
dessa. Tuotettavassa sahkoisessa aineistossa (videot ym.) on nayttava selvasti toteuttava
orkesteri. Syntyvaa aineistoa voidaan hyddyntda myds muualla kuin Lahden kaupunginor-

kesterin toiminta-alueella sekd muussa orkesterin yleis6- ja kulttuurikasvatustyossa.

Tutkimuksessa syntynytta aineistoa voidaan kayttaa orkesterin omassa kehittamisessa ja
muihin kulttuurikasvatustydn prosesseihin. Kyselytutkimuksen tuloksena orkesterille ilmoit-
tautui kolme opettajaa ja 29 vanhempaa/huoltajaa, jotka ovat kiinnostuneita osallistumaan
Sinfonia Lahden kehittamistyohon. Naitad henkilbita voidaan hyddyntaa uudistetun toimin-

tamallin pilotoinnissa sekd muissa kehittdmishankkeissa.
5.3 Tutkimuksen onnistuminen

Tutkimuksessa kerattiin seka maarallista etta laadullista aineistoa. Tutkimus oli kohdistu-

nut myos alaikaisiin lapsiin.

Validiteetilla eli tutkimuksen patevyydella tarkoitetaan maarallisessa tutkimuksessa sen
kykya "mitata sita, mita oli tarkoituskin mitata” (Hirsjarvi ym. 2013, 231-232; Vilkka 2015,
123). Kyselyn patevyytta lisattiin tdssa tutkimuksessa huolellisella kyselylomakkeiden laa-
timisella (Ojasalo ym. 2013, 231-232.). Lapsille kohdistuneen kyselylomakkeen valmiste-
lussa kaytettiin apuna varhaiskasvatuksen ammattilaista, jotta tiedettiin millaisiin vaittamiin
lapset osaavat vastata. Vaittdmat esitettiin lyhyissa lauseissa, tarkasti ja niihin annettiin
tarvittavat vastausohjeet vaarinymmarryksien valttamiseksi. Molemmat lomakkeet tes-
tautettiin kolmella henkildlla ennen niiden lahettamista. Lasten lomakkeen testaajista yksi

oli alakoulun opettaja.

Laadittuja kyselylomakkeita kaytetdadn myohemmin toteutuneen muutoksen mittaamiseen.
Siksi kyselylomakkeen taustoihin lisattiin kysymyksia, joiden perusteella voitiin tehda ris-
tiintaulukointia mahdollisten riippuvuuksien selvittdmiseksi (KvantiMOTV 2004). Uusissa
kyselytutkimuksissa on ymmarrettdva huomioida kohdeproduktio ja sen vaikutus tutkimuk-

sen tuloksiin.

Taman kehittamishankkeen kohdeorganisaatio ja sen konteksti sekad hankkeen vaiheet on
selitetty tarkkaan, mika lisaa tutkimuksen luotettavuutta. Vilkan (2015, 75-76) mukaan
laadullisen tutkimuksen nakdkulmina ovat kontekstin lisaksi ilmidn intentio ja prosessi,
jossa prosessilla tarkoitetaan tutkimusaikataulua ja tutkijan syvallista kykya ymmartaa
saatuja tutkimusaineistoja muutenkin kuin tietoina. Intentio taas merkitsee saatujen aineis-
tojen luotettavuutta, joita tutkijan arvioi tutkimuksessaan. Selittamisen tarkkuus mahdollis-

taa tulosten sopivuuden arvioimisen muihin orkestereihin (Kananen 2015, 58).
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Vaikka tutkija oli tutkimuksen kohteena olevan organisaation jasen, oli han ulkopuolinen
kehittdmistutkimuksen kohteena olevassa projektissa. Tama lisasi tutkijan objektiivisuutta
hankkeessa (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006). Tutkijan ennakkoajatukset voivat
vaaristaa tutkimuksen tulosten tulkintaa, mikali tutkija on liian I&helld ilmidta (Hirsjarvi
2013, 231-232).

Tutkimushanke toteutettiin nopealla aikataululla. Tutkijan syvallistd ymmarrysta ilmidsta
vahvisti hanen hallinnollinen tyénsa kohdeorganisaatiossa. Lisaksi tutkija tutustui ilmiéén
neljalld ennakkohaastattelulla, syvensi ymmarrystaan havainnoimalla kulttuurikasvatus-
tydn neljassa Hei, me savelletdan! -savellyspajassa ja kohdeprojektin konsertissa
11.9.2018. Havainnointeja ja ennakkokyselyja ei kuitenkaan kasitelty tutkimuksessa tutki-

musaineistona. Ne oli danitetty haastateltujen luvalla ja litteroitu tutkijan omaan kayttoéon.

Tutkimusaineistona syntyneiden ideoiden eli arvolupausehdotusten analysointiin ja kon-
septointiin osallistuivat kohdehankkeen koordinaattori ja kohdeorganisaation johtaja, jotta
konseptointiin valittu arvolupaus oli varmasti kohdeprosessiin soveltuva. Tutkija osallistui

analysointiin ja konseptointiin, jolloin myds tutkimuksellinen nakdkulma tuli huomioiduksi.

Koordinaattorin ja intendentin osallistumisella oli merkitysta, jotta valinnat tehtiin juuri oi-
kein kohdeorganisaation kontekstit huomioiden. Kananen (2015, 48, 53, 68) esittda onnis-
tumista maaritteleviksi tekijoiksi ongelmaan kohdistuvien interventiovaihtoehtojen I6ytami-
nen seka yhden niistd perusteltu valinta. Oikean vaihtoehdon valitsemiseksi tulee ymmar-
taa riittdvan syvallisesti tutkittava ilmio ja siihen vaikuttavat kausaalisuhteet, mika usein
edellyttaa tutkimuksellista otetta. Interventio pitda kohdistaa kuitenkin niihin tekijoihin, joilla
saadaan haluttu muutos aikaiseksi, mutta yleensa valinnassa tulee huomioiduksi myés
muut tekijat kuten aiheutuvat kustannukset, organisaation omat mahdollisuudet ja muutok-

sen nopea tai helppo toteuttamiskelpoisuus.

Kyselytutkimuksessa kerattiin henkildtietoja (arvonta ja jatkokehittdmistydhon ilmoittautu-
miset). HenkilGtietojen kerddmisessa noudatettiin tietosuoja-asetusta (EU 2016/679). Vas-
taajalla oli mahdollisuus jattda henkildtietonsa ilmoittamatta, mutta kasittelyyn pyydettiin
erillinen suostumus. Ennen tutkimuksen tekemista tutkija huolehti kyselyn tallentamisesta
ohjelmiston rajattuun rakenteeseen, jotta vastaavien anonymiteetti sailyi. Tutkimuksen tu-
lokset esitetdan erillisina vastanneiden henkildtiedoista. Tutkimukseen vastanneiden yksi-

tyisuuden suoja on tutkijan vastuulla (Kuula 2006, 204).

Tyo6pajoihin osallistuneilta pyydettiin kirjallinen lupa valo- ja videokuvaamiseen. Tutkimuk-
sessa ei tutkittu yksittaista henkil6a, vaan taltioitiin ryhnmassa syntyneita tuloksia. Koska

tydpajoihin osallistui alaikaisia lapsia, heidan vanhempiaan ja huoltajiaan tiedotettiin niista
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ja heiltd pyydettiin kirjalliset luvat tydpajojen valo- ja videokuvaukseen. My6s tutkijan osal-
listumisesta savellyspajoihin ja konserttiin havaintoja tekevana tiedotettiin lasten koteihin
koulujen valityksella. Tyopajoissa syntynytta valo- ja videokuvausaineistoa on kaytetty
vain kehittdmistutkimuksen tulosten arvioimiseen. Viimeisessa tydpajassa otettiin osallis-
tuneista yhteiskuva, jonka julkaisuun ja kayttéon pyydettiin kirjalliset luvat kaikilta kuvassa

olevilta henkildlta ja lasten vanhemmilta ja huoltajilta.

5.4 Jatkokehittamiskohteet

Kehittdmishankkeen aikana tutkijan tietoon tuli nelja muuta ideaa, jotka Iahetettiin organi-
saation johdolle arvioitavaksi. Innovaatioprosessi tukee organisaation strategisia tavoit-
teita olla kokeellinen ja kettera. Jatkokehittamiskohteeksi esitetdan orkesterille innovointi-
prosessin luominen, jotta innovaatioita johdetaan organisaation tavoitteiden suuntaisesti,
ja koko henkilokunta tietdd mahdollisuutensa osallistua innovointiin. Henkilokunnan sitou-
tumisen vuoksi on myds tiedettava, miten kehittdmisty6ta tehdaan, ja mitka ideoista on
otettu kayttoon. Kehittdmishankkeen yhteydessa voi tutkia innovaatiopalkkiojarjestelman

kehittamista.

Asiakasymmarryksen syventaminen ja laajentaminen on asetettu Lahden kaupunginor-
kesterin strategiseksi tavoitteeksi. Orkesterin tavoitteena on tuottaa asiakaskokemuksena
odotusten ylittdjia. Jatkokehittdmiskohteeksi esitetdan orkesterille tehtavaa asiakasym-
marrysta syventavaa kehittamistutkimusta klassisen musiikin konsertista, joka on orkeste-
rin ydinpalvelu. Asiakkaiden kokemukset olisi tutkittava etnografisin menetelmin syvallisen

asiakastiedon saamiseksi.
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Wilma-viestin saate LITE 1 Sivu 1 (4)

Hyvat vanhemmat ja huoltajat,
Kutsumme teidat osallistumaan lapsenne kanssa Sinfonia Lahden kyselytutkimukseen.

Lapsenne on tdnaan 11.9. osallistunut koululuokkansa kanssa Sinfonia Lahden (Lahden kaupunginorkes-
terin) MUSII-KISSA-konserttiin Sibeliustalossa. MUSII-KISSA-konsertti on osa Lahden kaupungin kulttuu-
riohjelmaa sekd maakunnallisista Efektin yhteisty6ta, jonka my6ta Lahden kulttuuriohjelmaan kuuluviin 2.
luokkalaisten konsertteihin kutsuttiin myds Efektin toiminta-alueen eli koko Paijat-Hameen 2. luokkalaiset
oppilaat. Konserttisarja (11.—12.9.) kdynnistaa samalla Lahden perusopetuksen kulttuuriohjelman 10. lu-
kuvuoden.

Osana kulttuurikasvatustyon kehittamishankettaan Sinfonia Lahti toteuttaa kyselytutkimuksen MUSII-
KISSA-konserttiin 11.9. osallistuneille lapsille. Kysely toteutetaan yhteistydssa koululuokkien opettajien
kanssa siten, etté he lahettavat kyselyyn liittyvéat viestit Wilma-jarjestelman kautta. Teidan, lasten vanhem-
mat ja huoltajat, toivomme vastaavan kyselyyn yhdessa lapsenne kanssa.

Osallistuminen arvontaan

Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme yhden neljan hengen lippupaketin Sinfonia Lahden Lumiukko-
elokuvakonserttiin, jota esitetdan 19.—20.12.2018 (lisatietoja www.sinfonialahti.fi > Konsertit ja liput > Jou-
lukonsertti).

Vastaaminen kyselyyn

Kyselyyn vastataan kayttden alla nakyvaa linkkia ja vastaaminen kestaa noin 10 minuuttia. Vastausaika
kyselyyn paattyy keskiviikkona 19.9.2018, jolloin kyselyn linkki sulkeutuu.

[Avoin linkki kyselyyn]

Jokainen vastaus on meille tarked, jotta saamme mahdollisimman kattavaa tietoa kulttuurikasvatus-
tydmme vaikutuksista ja pystymme nakemaan tyon tarvittavat kehittdmiskohteet.

Lampimasti kiitos osallistumisestanne Sinfonia Lahden kulttuurikasvatustyon kehittamiseen!
Sinfonia Lahti
Teemu Kirjonen Kristiina Palvanen Maija Laine

Intendentti lasten ja nuorten hallintosihteeri
tapahtumien koordinaattori
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Webropol-kysely (tekstiversio julkaistusta)

Kulttuurikasvatustyén kehittdminen

Osana kulttuurikasvatustyon kehittamishankettaan Sinfonia Lahti toteuttaa kyselytutkimuksen MUSII-
KISSA-konserttiin 11.9. osallistuneille lapsille sek& heidan vanhemmilleen ja huoltajilleen, joiden toivomme
vastaavan kyselyyn yhdessa lapsensa kanssa. Vastaamalla voitte osallistua Lumiukko-konserttilippujen
arvontaan.

Kyselyyn vastaaminen kestéa noin 10 minuuttia. Vastausaika kyselyyn paattyy keskiviikkona 19.9.2018
(kyselyn linkki sulkeutuu).

Kyselyn alussa on tutkimuksen taustojen kannalta merkityksellisia taustakysymyksia, vastauksia ei kuiten-
kaan kasitella yksittaisind vaan ryhmana. Yksittdisen vastaajan vastaukset ja tiedot tulevat vain tutkijan kayt-
t6on ja ovat luottamuksellisia. Tutkimuksista saatavan aineiston kasittelee orkesterin hallintosihteeri Maija
Laine, joka toimii kehittdmishankkeessa tutkijana osana opinnaytetyétadan Lahden ammattikorkeakoulussa.
Mahdolliset kysymykset pyydéamme osoittamaan tutkimuksen tekijlle: hallintosihteeri Maija Laine, [--]

Jokainen vastaus on meille tarked, jotta saamme mahdollisimman kattavaa tietoa kulttuurikasvatustydémme
vaikutuksista ja pystymme nékemaan tyon tarvittavat kehittdémiskohteet.

Lampimasti kiitos osallistumisestanne Sinfonia Lahden kulttuurikasvatustyon kehittami-

seen!
Sinfonia Lahti

Teemu Kirjonen
Intendentti

Ensiksi taustakysymykset

Valitsen seuraavista itseani koskevat vaihtoehdot

1. Kayn koulua*

Kristiina Palvanen
lasten ja nuorten
tapahtumien koordinaattori

Maija Laine
hallintosihteeri

O Asikkalan kunnassa O Karkélan kunnassa
O Hartolan kunnassa O Lahden kaupungissa
O Heinolan kunnassa O Myrskylén kunnassa
O Hollolan kunnassa
2. Kouluni on*
O Harjun koulu O Liipolan koulu
O Halvalan koulu O Lusin koulu
O Jalkarannan koulu O Rakokiven koulu
O Jyréngon koulu O Uudenkyléan koulu
O Kasakkaméaen koulu O Vesivehmaan koulu
O Kirkonkylan koulu (Heinola) O Villahteen koulu
O Kirkonkylan koulu (Myrskyl&) O Yhtendiskoulu (Hartola)
O Kivimaan koulu O Yhtenaiskoulu (Karkoéld)
O Lahden kristillinen koulu O Ei mistdan mainituista,
O Launeen koulu mista?
3. Olen*
O 1. luokalla
O 2. luokalla
O 3. luokalla
O 4.luokalla
O  Jollakin muulla, milla?



mailto:maija.laine2@lahti.fi

4, Pystyin osallistumaan konserttiin 11.9.* LITE L Sivu3 (4)

(En esim. ollut poissa koulusta ko. paivana)
O Kylla
O En

5.Kavin ensimmaista kertaa Sinfonia Lahden (Lahden kaupunginorkesterin) konsertissa*
O Kylla
O En

6. Olen kaynyt Sinfonia Lahden konsertissa aiemmin*
(Ohje: yksi tai kaksi valintaa)

[J  koulun kanssa
[] vanhempien tai huoltajan kanssa
] jonkun muun kanssa, kenen?

7.Harrastan itse musiikkia*
(Harrastamisella tarkoitetaan tassé osallistumista musiikin tekemiseen, ei siis kuuntelemista)

O Enollenkaan
O Satunnaisesti
O Saanndllisesti

8. Musiikkiharrastukseni kohdistuu*
(Ohje: yksi tai kaksi valintaa)

[] klassiseen musiikkiin
L1 muuhun musiikkiin

Konserttitapahtumaa koskevat kysymykset lapselle
Seuraavat kysymykset koskevat itse konserttitapahtumaa, vastaan niihin tilannetta parhaiten kuvaavalla tavalla (kylla tai
ei/en). Vaihtoehtokysymysten jalkeen voin sanallisesti kuvailla tarkemmin ajatuksiani.

9. Tutustuin opettajan kanssa etukdteen konsertin sisaltéon*
O Kylla
O En

10. Konserttitapahtumasta olen seuraavaa mielta*

Kylla Ei/En
Minulla oli mukavaa konsertissa* O )
Minun oli helppo keskittyd kuuntelemaan musiikkia (konsertissa)* ) )
Pystyin istumaan paikallani koko konsertin ajan* o O
Konsertti oli mielestani pituudeltaan lian lyhyt* o o}
Konsertti oli minulle innostava kokemus* o] O
Haluan tulla uudelleen Sinfonia Lahden konserttiin* O )
Haluan tulla uudelleen Sibeliustalolle* O 0
Kiinnostuin musiikkiharrastuksesta* O 0
Toivon lisda musiikkia koulutunneille* O 0

Seuraavissa kohdissa voin kertoa ajatuksistani omin sanoin

11. Konsertin pituudesta kokemukseni oli..
(Avoin tekstikentta)

12. Mielestani parasta konsertissa oli..
(Avoin tekstikentta)

13. Minua jai askarruttamaan konsertin jalkeen..
(Avoin tekstikentta)

Kiitos vastauksistasi!



Seuraaviin kohtiin vastaa vanhempasi tai huoltajasi. LITE 1 Sivu 4 (4)
14. Onko lapsi kertonut konsertista oma-aloitteisesti kotona*

O Kylla

O H

15. Kertoiko lapsi kokemuksensa olleen*
O Positiivinen
O Negatiivinen

16. Vaikuttiko lapsi omasta mielestdnne innostuneelta konsertin jalkeen*
O Kylla, erityisen innostuneelta
O Jonkin verran innostuneelta
O En huomannut vaikutusta

17. Sanallinen palautteenne, toiveenne ja kehittdémisehdotuksenne orkesterin kulttuurikasvatustyéhon
(Avoin tekstikentta)

18. Kehittdmistytéhdn osallistuminen (vanhemmalle ja huoltajalle)*
Sinfonia Lahden tavoitteena on jatkaa edelleen kehittamistyotaan. Olisitteko kiinnostunut osallistumaan kehittamistoimin-
taamme, mikali osallistamme siihen asiakkaitamme?

O Olen kiinnostunut ja annan siksi yhteystietoni Sinfonia Lahden kaytté6n

O En ole kiinnostunut juuri nyt

19. Konserttilippuarvontaan osallistuminen*
Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme yhden neljan hengen lippupaketin Sinfonia Lahden Lumiukko- elokuvakonserttiin,
jota esitetdan 19.—20.12.2018 (lisatietoja www.sinfonialahti.fi > Konsertit ja liput > Joulukonsertti). Arvontaan osallistuminen
edellyttda yhteystietojen luovuttamista. Arvonnan voittaneelle ilmoitamme erikseen.

O Osallistumme arvontaan ja luovutamme sité varten yhteystietomme Sinfonia Lahden k&yttéon

O Emme osallistu arvontaan

20. Yhteystietojen luovutus
Etunimi; Sukunimi; Matkapuhelin; Sahkdposti; Osoite; Postinumero; Postitoimipaikka

21. Taméa lomake keraa henkildtietojanne Lahden kaupunginorkesterin arvontaa varten.*

Tietojanne kaytetdan lippujen arvonnassa ja mikéli olette niin toivoneet, kehittamistyéhon yhteystietojen keraamista var-
ten. Yhteystietojanne ei kayteta tutkimuksessa eika sen koosteraportista ilmene yksittaisten vastaajien tiedot. Tietoja séi-
lytetddn enintédén kaksi vuotta ja niitd ei luovuteta muuhun tarkoitukseen. Voitte tutustua Lahden kaupungin tietosuojakéay-
tantoihin téstéa

[J Hyvéksyn tietojen keraamisen yllamainittuun kayttéon
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Sahkdpostin viesti LIITE 2 Sivu 1 (4)

Hyva vastaanottaja,
Kutsumme sinut osallistumaan Sinfonia Lahden kyselytutkimukseen.

Sinfonia Lahti osallistuu aktiivisesti lasten ja nuorten kulttuurikasvatustydhon seka kulttuuriohjelman
toteutukseen ollen yhtena tutustuttavista kulttuurikohteista. Olemme aloittaneet kulttuurikasvatustyo-
hon liittyvan kehittdmishankkeen, jonka tavoitteena on kehittda orkesterimme kulttuurikasvatustyo-
hon uusia toimintamalleja ja etsimme keinoja asiakaslahtdisyyden parantamiseen seka asiakkaiden
osallistamiseen. Pyrimme ndin parantamaan kulttuurikasvatustyémme vaikuttavuutta seka siten ke-
hittam&an palvelumme hyoddyttAmaén enemman asiakkaita. Osana kehittdmishankettamme toteu-
tamme kyselytutkimuksen MUSII-KISSA-konserttiin 11.9. osallistuneiden luokkien opettajille.

Osallistuminen arvontaan Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme yhden neljan hengen lippupake-
tin Sinfonia Lahden Lumiukko-elokuvakonserttiin, jota esitetddn 19.—20.12.2018 (lisatietoja www.sin-
fonialahti.fi > Konsertit ja liput > Joulukonsertti).

Kyselyyn vastataan kayttaen alla nakyvaa linkkia ja vastaaminen kestaa noin 10—15 minuuttia. Vas-
tausaika kyselyyn paattyy keskiviikkona 19.9.2018, jolloin kyselyn linkki sulkeutuu. Jokainen vastaus
on meille tarked, jotta saamme mahdollisimman kattavaa tietoa kulttuurikasvatustydbmme vaikutuk-
sista ja pystymme nakemaan tyon tarvittavat kehittamiskohteet.

Lampimasti kiitos osallistumisestanne Sinfonia Lahden kulttuurikasvatustyén kehittamiseen!
Sinfonia Lahti

Teemu Kirjonen Kristiina Palvanen Maija Laine

Intendentti lasten ja nuorten hallintosihteeri
tapahtumien koordinaattori

[Henkilokohtainen linkki kyselyyn]

Webropol-kysely (tekstiversio julkaistusta)

Kulttuurikasvatustyon kehittdaminen

Sinfonia Lahti osallistuu aktiivisesti lasten ja nuorten kulttuurikasvatustyohdn. Orkesteri on yksi tutustuttavista kulttuuri-
kohteista Lahden kaupungissa ja maakunnallisesti. Olemme aloittaneet kulttuurikasvatustyéhon liittyvan kehittamishank-
keen, jonka tavoitteena on kehittéda orkesterimme kulttuurikasvatustydhén uusia toimintamalleja ja etsimme keinoja asia-
kaslahtoisyyden parantamiseen seké asiakkaiden osallistamiseen. Pyrimme ndin parantamaan kulttuurikasvatustyémme
vaikuttavuutta seka siten kehittdmaan palvelumme hyddyttdmaan enemman asiakkaita.

Osana kehittdamishankettamme toteutamme kyselytutkimuksen MUSII-KISSA-konserttiin 11.9. osallistuneiden luokkien
opettajille. Vastaamalla voitte osallistua Lumiukko-konserttilippujen arvontaan.

Kyselyyn vastaaminen kestaa noin 10-15 minuuttia. Vastausaika kyselyyn paattyy keskiviikkona 19.9.2018 (kyselyn
linkki sulkeutuu).

Kyselyn alussa on tutkimuksen taustojen kannalta merkityksellisia taustakysymyksia, vastauksia ei kuitenkaan kasitella
yksittdisind vaan ryhmana. Yksittdisen vastaajan vastaukset ja tiedot tulevat vain tutkijan kayttdon ja ovat luottamuksel-
lisia. Tutkimuksista saatavan aineiston kasittelee orkesterin hallintosihteeri Maija Laine, joka toimii kehittémishankkeessa
tutkijana osana opinnaytetydtaan Lahden ammattikorkeakoulussa. Mahdolliset kysymykset pyydamme osoittamaan tutki-
muksen tekijélle: Maija Laine, [--].

Jokainen vastaus on meille térked, jotta saamme mahdollisimman kattavaa tietoa kulttuurikasvatustydbmme vaikutuksista
ja pystymme nakemaan tyon tarvittavat kehittimiskohteet.

Lampimasti kiitos osallistumisestanne Sinfonia Lahden kulttuurikasvatustyon kehittdmiseen!
Sinfonia Lahti
Teemu Kirjonen Kristiina Palvanen Maija Laine

Intendentti lasten ja nuorten hallintosihteeri
tapahtumien koordinaattori
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Taustakysymykset

1. Kouluryhmaéni tuli konserttiin*

O

O
O
O

Asikkalan kunnasta
Hartolan kunnasta
Heinolan kunnasta
Hollolan kunnasta

2. Kouluryhmani tuli konserttiin*

O

OO O0OO0OO0OO0OO0OO0Oo

Harjun koulusta

Halvalan koulusta

Jalkarannan koulusta

Jyrédngon koulusta
Kasakkam&en koulusta
Kirkonkylan koulusta (Heinola)
Kirkonkylan koulusta (Myrskyl&)
Kivimaan koulusta

Lahden kristillisesta koulusta
Launeen koulusta

3. Pddosa ryhmalaisistani on*

4.0lin itse mukana konsertissa 11.9.*

©)
©)

5. Olen itse tuonut lapsia kulttuuriohjelman konserttiin*

1.luokalla
2. luokalla
3. luokalla
4. luokalla
Jollakin muulla, milla?

o O

OO0OO0OO0OO0OO0OO0OO0O0

Karkoélan kunnasta
Lahden kaupungista
Myrskylan kunnasta

Liipolan koulusta

Lusin koulusta

Rakokiven koulusta
Uudenkylan koulusta
Vesivehmaan koulusta
Villdhteen koulusta
Yhtendiskoulusta (Hartola)
Yhtendiskoulusta (Karkdla)

Ei mistaan mainituista, mista?

LITE 2 Sivu 2 (4)

Kylla
En

(Ohje: tama konsertti (11.9.) lasketaan mukaan. Mikali ensimmainen kerta, vastaan yhden.)

©)

O OO

yhden kerran
2 - 4 kertaa
5-9 kertaa
yli 9 kertaa

6. Harrastan itse musiikkia*
(Ohje: harrastamisella tarkoitetaan téasséa osallistumista musiikin tekemiseen ja siihen lasketaan myds musiikin opetus, ei
kuitenkaan kuuntelemista)

O
O
O

7. Musiikkiharrastukseni kohdistuu*
(Ohje: valitsen yhden tai useamman vaihtoehdon)

en lainkaan
satunnaisesti
saanndllisesti

[] klassiseen musiikkiin
O muuhun musiikkiin

Kysymykset
Seuraava kysymykset koskevat orkesterin tuottamaa ennakkomateriaalia, varsinaista konserttitapahtumaa seka orkes-
terin kulttuurikasvatustyotd. Vastaa vaihtoehtoihin tilannetta parhaiten kuvaavalla tavalla. Vaihtoehtokysymysten jal-

keen toivomme sanallisia ajatuksiasi kohteena olevasta asiasta.



Huomaathan, etta konserttiin liittyva tiedottaminen seka ryhmien kuljetukset eivét ole orkesterin tuotta- LITE 2 Sivu 3 (4)
mia palveluja, joten ne on rajattu kyselyn ulkopuolelle.

8. Tutustuimme ryhmani kanssa etukateen konsertin sisaltéon*
O Kylla
O En
O En opettanut ryhmaa, jonka mukana olin konsertissa

9. Orkesterin tuottama ennakkomateriaalin*
Valitsen parhaiten asiaa kuvaavan vaihtoehdon

Taysin Jokseen- Jokseen- Tay- En osaa

samaa kin samaa kin eri sin eri tai halua

mielta mielta mielta mielta sanoa
Sain orkesterin tuottaman materiaalin oikeaan aikaan* (@) (0] (0] O (0]
Orkesterin tuottama materiaali oli innostava* (0] (0] (0] O (0]
Orkesterin tuottama materiaali on kaytanndnlaheinen* O (0] (0] (6] o
Orkesterin tuottama materiaali sisaltda opetuksen kannalta tarpeellista tietoa* o (0] (6] (6] o
Orkesterir) Fuottgma materiaali tukee . 0 o o o o
opetustani ja opintosuunnitelman toteuttamista*
Pystyn hyddyntamé&én orkesterin tuottamaa materiaalia koko lukuvuoden* 0] o o o 0)
Hyoddynnén orkesterin tuottamaa materiaalia muissa aineissakin kuin musiikissa* (0] (0] (0] 0] 0

10. Ennakkomateriaaliin liittyva sanallinen palautteeni, toiveeni ja kehittdAmisehdotukseni
(Avoin tekstikentt&)

11. Varsinainen konserttitapahtuma*
Valitsen parhaiten asiaa kuvaavan vaihtoehdon

Taysin Jokseenkin Jokseenkin Taysin En osaa

samaa samaa eri eri tai halua

mielta mielta mielta mielta sanoa
Lippujen saaminen sujui ongelmitta* 0 0] 0] 0] (6]
Konserttivierailumme oli kokonaisuudessaan onnistunut* 0 0] 0] 0] (¢}
Léysimme ryhméani kanssa omat salipaikkamme helposti* 0 0] 0] 0] (¢}
Liikkuminen ryhmaéni kanssa Sibeliustalolla onnistui hyvin* 0 0] 0] 0] o
Ryhmaéni lapset osasivat rauhoittua riittavasti konsertissa* 0 0] 0] 0] o
Tapahtumassa oli lapset huomioitu sopivasti* (¢ o o o (0]
Lapsia osallistettiin tapahtumassa riittavasti* 0 0] 0] 0] (¢}
Konsertti oli lapsilahtéinen* (e] o o o (0]
Konsertti oli laadukas* 0 0] 0] o (¢}
Konsertti oli jarjestetty ammattimaisesti* (e] o o o (0]
Ryhmaéni lapset jaksoivat seurata konserttia* 0 0] 0] 0] o
Ryhmaéni lapset ikavystyivat konsertissa* 0 0] 0] 0] (¢}
Konsertti oli pituudeltaan liian lyhyt* (e] (0] (0] o (0]

12. Konserttivierailuun liittyva sanallinen palautteeni, toiveeni ja kehittamisehdotukseni
(Avoin tekstikentt&)

13. Orkesterin kulttuurikasvatustyo*
Valitsen parhaiten asiaa kuvaavan vaihtoehdon

Taysin Jokseenkin Taysin En osaa
samaa samaa Jokseenkin eri tai halua
mielta mielta eri mielta mieltd sanoa
Ryhmani lapset saivat konsertista positiivisen kulttuurikokemuksen* 0] 0] ) (0] 0
Konserttivierailu vaikuttaa positiivisesti ryhmaéni lasten kouluviihtyvyyteen* 0] 0] o) o) o)
Konserttivierailu vaikuttaa positiivisesti ryhméni lasten oppimismotivaati-
oon* (0] (0] o o (0]
Konserttivierailu vahvistaa ryhmani lasten luovuutta* ) ) (0] o 0]
Konserttivierailu on lisénnyt omaa ymmarrystani kulttuurikasvatustyén-
. o L ’ 0] (0] (¢} (0] (0]
merkityksesté oppimiseen
Orkesterin tuottama kulttuurikasvatusty® nékyy ryhméni koulutydssa* o o (0] (6] o
Orkesterin kulttuurikasvatustyd tuo hyotya oppimiseen* o o (0] (6] o
Orkesterin kulttuurikasvatustyo lisaa lasten musiikinharrastamista* O o (0] (6] o
Orkesterin kulttuurikasvatustyd kehittdd ryhmani lasten yhteisollisyytta o o (0] (6] o
Yhteistydn maaréa orkesterin muusikoiden kanssa on riittavaa* (0] 0] o O 0)
Vuorovaikutus orkesterin kanssa vuositasolla on riittavaa* o O (0] (0] o



14. Kulttuurikasvatustydohon liittyvéa sanallinen palautteeni, toiveeni ja kehittamisehdotuk- LITE 2 Sivu 4 (4)
seni
(Avoin tekstikentta)

15. Kehittamistyohdn osallistuminen*
Sinfonia Lahden tavoitteena on jatkaa edelleen kehittamistydtéaan. Olisitko kiinnostunut osallistumaan kehittdmistoimin-
taamme, mik&li osallistamme siihen asiakkaitamme

O Olen kiinnostunut ja annan siksi yhteystietoni Sinfonia Lahden kéytto6n
O En ole kiinnostunut juuri nyt

16. Konserttilippuarvontaan osallistuminen*
Kyselyyn vastanneiden kesken arvomme yhden neljan hengen lippupaketin Sinfonia Lahden Lumiukko- elokuvakon-
serttiin, jota esitetdan 19.—20.12.2018 (lisatietoja www.sinfonialahti.fi > Konsertit ja liput > Joulukonsertti). Arvontaan
osallistuminen edellyttda yhteystietojen luovuttamista. Arvonnan voittaneelle iimoitamme erikseen.

O Osallistun arvontaan ja luovutan sita varten yhteystietomme Sinfonia Lahden kayttoon

O En osallistu arvontaan

17. Yhteystietojen luovutus
Etunimi; Sukunimi; Matkapuhelin; Sahkoposti; Osoite; Postinumero; Postitoimipaikka

18. Tamé lomake kerdaa henkildtietojasi Lahden kaupunginorkesterin arvontaa varten *
Tietojasi kaytetéén lippujen arvonnassa ja mikali olet niin toivonut, kehittdmistyohdn yhteystietojen keraéamista var-
ten. Yhteystietojasi ei kayteta tutkimuksessa eiké sen koosteraportista ilmene yksittaisten vastaajien tiedot. Tietoja
sailytetaan enintaan kaksi vuotta ja niitd ei luovuteta muuhun tarkoitukseen. Voit tutustua Lahden kaupungin tieto-
suojakaytantoihin tasta

[] Hyvaksyn tietojen keraamisen yllamainittuun kayttoon


http://www.sinfonialahti.fi/
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Opettajien kyselytutkimuksen tuloksia selittavat taulukot LITE 4 Sivu 1 (2)

TAULUKKO 1. Ennakkomateriaali, vaittdmat ja vastaukset %, n, ka

Taysin Jokseenkin Jokseenkin Taysin En osaa
Vaittama samaa samaa eri eri tai n= Ka
mielta mielta mielta mielta halua sanoa
Sain orkesterin tuottaman materiaalin oikeaan aikaan 38 % 33 % 10 % 14 % 5% 21 2,00
Orkesterin tuottama materiaali oli innostava 24 % 48 % 10 % 0% 19 % 21 1,82
Orkesterin tuottama materiaali on kaytannonlaheinen 33 % 48 % 0 % 5 % 14 % 21 1,72
Orkesterin tuottama materiaali sisaltéa o_petu_ksen 20 % 52 % 50 0% 14% 21 172
kannalta tarpeellista tietoa
Orkesterin tuottame} matenaa'll tukee opetustam ja 33% 38 % 10 % 0% 19% 21 171
opintosuunnitelman toteuttamista
Pystyn hyddyntamaan orkesterin tuottamaa materiaalia 10% 23 % 24 % 50 19% 21 2.29
koko lukuvuoden
Hyodynnéan orkesterin tuottamaa materiaalia 0% 20 % 330 5% 330 21 264

muissa aineissakin kuin musiikissa

TAULUKKO 2. Varsinainen konserttitapahtuma, vaittamat ja vastaukset %, n, ka

Taysin Jokseenkin Jokseenkin Taysin En osaa
Vaittama samaa samaa eri eri tai n= ka

mielta mielté mielté mielté halua sanoa
Konsertti oli lapsiléahtdinen 90 % 10 % 0% 0% 0% 21 1,19
Lippujen saaminen sujui ongelmitta 86 % 10 % 5% 0% 0% 21 1,29
Konsertti oli laadukas 81 % 14 % 5% 0% 0% 21 1,29
Konserttivierailumme oli kokonaisuudessaan onnistunut 76 % 19 % 5% 0% 0% 21 1,24
Liikkuminen ryhméni kanssa Sibeliustalolla onnistui hyvin 76 % 24 % 0% 0% 0% 21 1,81
Tapahtumassa oli lapset huomioitu sopivasti 76 % 14 % 10 % 0% 0% 21 1,33
Léysimme ryhmani kanssa omat salipaikkamme helposti 71 % 29 % 0% 0% 0% 21 1,48
Konsertti oli jarjestetty ammattimaisesti 1% 24 % 5% 0% 0% 21 1,10
Lapsia osallistettiin tapahtumassa riittavasti 57 % 38 % 5% 0% 0% 21 1,24
Ryhmani lapset jaksoivat seurata konserttia 52 % 38 % 10 % 0% 0% 21 1,33
Ryhmani lapset osasivat rauhoittua riittdvasti konsertissa 43 % 33% 24 % 0% 0% 21 1,57
Ryhmani lapset ikévystyivat konsertissa 0% 5% 14 % 81 % 0% 21 3,76

Konsertti oli pituudeltaan liian lyhyt 0% 5% 48 % 48 % 0% 21 3,43



TAULUKKO 3. Orkesterin kulttuurikasvatustyd, vaittamat ja vastaukset %, n, ka

Vaittamat

Ryhmani lapset saivat konsertista positiivisen kulttuurikokemuksen

Konserttivierailu vaikuttaa positiivisesti ryhmani lasten
kouluviihtyvyyteen

Orkesterin kulttuurikasvatustyo tuo hyétya oppimiseen

Konserttivierailu on lisdnnyt omaa ymmarrystani kulttuurikasvatustyon
merkityksesté oppimiseen

Konserttivierailu vaikuttaa positiivisesti ryhmani lasten
oppimismotivaatioon

Konserttivierailu vahvistaa ryhmani lasten luovuutta

Orkesterin tuottama kulttuurikasvatusty6 nakyy ryhmani koulutyossa
Orkesterin kulttuurikasvatustyo kehittda ryhmani lasten yhteiséllisyytta
Yhteistyon méaéara orkesterin muusikoiden kanssa on riittdvaa
Orkesterin kulttuurikasvatustyo liséa lasten musiikinharrastamista

Vuorovaikutus orkesterin kanssa vuositasolla on riittavaa

Taysin
samaa
mielta

71 %

43 %

43 %

33%

24 %

19 %
19 %
14 %
14 %
10 %

10 %

Jokseenkin
samaa
mielta

29 %

38 %

48 %

57 %

67 %

62 %

38 %

57 %

33%

52 %

29 %

Jokseenkin
eri
mielta

0 %

5%

5%

10 %

5%

10 %

24 %

14 %

29 %

24 %

43 %

Taysin
eri
mielta

0%

0%

0%

0%

0%

0%
0%
5%
5%
0%

0%

En osaa
tai
halua sanoa

0%

14 %

5%

10 %
5%

10 %
19 %
10 %
19 %
14 %

19 %

21

21

21

21

21

21

21

21

21

21

21

LITE 4 Sivu 2 (2)
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