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Tassd opinndytetydssd kerdttiin  tyon tilaajan, Taideyliopiston Sibelius-Akatemian,
konserttiyleison sekd vahtimestari-, viestintd- ja tuotantopalveluiden kokemuksia
konserttipalvelusta ja siihen liittyvistd palvelupoluista. Tavoitteena oli lisdtd Sibelius-
Akatemian konserttiyleisoon liittyvdd asiakasymmarrystd palvelumuotoilun menetelmin.
Parempaa asiakasymmarrystd tarvitaan, jotta voidaan tarjota nykyistd radtdléidympid
konsertteja, kohdentaa konserttimarkkinointia ja viestintdd tehokkaammin ja suunnitella
konserttiohjelmistoa  nykyistd  asiakasldhtoisemmin. Tydssd  yhdistettiin -~ Sibelius-
Akatemialle vuonna 2020 tehdyn asiakasprofiloinnin tulokset oman organisaation edustajien
sekd konserttiasiakkaiden kokemuksiin. Koottu asiakasymmérrys kuvattiin uusiksi
kohderyhmiksi, esimerkkikévijoiksi ja palvelupoluiksi.

Tyon keskeiset késitteet ovat asiakasymmérrys, asiakasprofiili ja asiakaskokemus. Sen
tietopohjan muodostaa katsaus suomalaisesta kulttuuri- ja konserttiyleisostd tehtyihin
selvityksiin. Léhestymistavaksi on valittu palvelumuotoilu. Aineistoa keréttiin
luotaintydskentelylld, varjostuksella seka tyopajoilla. Se koottiin yhteen ja kuvattiin viideksi
uudeksi kohderyhméksi sekd yhdekséksi esimerkkiasiakkaaksi ja esimerkkipalvelupoluksi.
Nédmi kuvataan kehittimistyon tuotoksena syntyneessd sdhkoisessd Konserttikdvijin
kéyttéoppaassa.

Tyo6n lopputuloksena havaittiin, ettd Sibelius-Akatemian ydinpalvelutuote, konsertti, on
kokonaisuutena asiakaskokemukseltaan onnistunut. Lisdksi todettiin, ettd Sibelius-
Akatemian konserttiyleiso heijastaa hyvin kotimaisesta konserttiyleisdstd ja suomalaisten
kulttuurinkulutuksesta viimeaikaisten selvitysten valossa saatua tietoa ja suuntauksia.

Prosessin aikana keréttiin kuitenkin konserttikokemuksen parantamiseen liittyen myos 1dhes
50 eritasoista kehitysideaa, joita jatkotyOstetddn Sibelius-Akatemian tuotanto-, vahtimestari-
ja viestintdpalveluissa kohti toteutusta. Tyon tuloksena ilmeni, ettd Sibelius-Akatemian
konserttiyleison konserttikokemusta voitaisiin parantaa muun muassa tarjoamalla kattavaa
taustatietoa esiintyjistd ja esitettdvistd musiikista, tarjoamalla mahdollisuuksia tavata
taiteilijoita henkilokohtaisesti ja tuomalla nykyistd paremmin esille heidédn persoonaansa ja
henkilokohtaista suhdettaan esitettdvadn musiikkiin. Opinndytetyd toi nédkyviksi myds
tarpeen koordinoidulle yleisotydlle.
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This thesis collected the customer journeys, the experiences and views of the concert audience
and the concert attendant, communication, marketing and concert production services of the
client of this work, Sibelius Academy of the University of the Arts Helsinki. The aim was to
increase Sibelius Academy’s concert customer understanding through service design methods.
The work combined the results of the customer profiling, carried out for the Sibelius Academy
in 2020, with the knowledge of representatives of the Sibelius Academy's own organization as
well as concert customers. The acquired customer understanding was described and visualized
as new target groups, customer personas and customer journeys. Better customer understanding
is needed at the Sibelius Academy to target concert marketing and communication operations
more effectively and for more customer-oriented planning of the concerts.

The knowledge basis of the work is formed by an overview of recent research and studies on
the Finnish cultural and concert audience. The key concepts of customer understanding,
customer profile and customer experience are defined. Service design was used as an approach
for this thesis. Data were collected through customer probes, observation and workshopsThe
collected material was compiled into five new target groups, nine customer personas and nine
customer journeys.

The results conclude that in terms of customer experience, concert as the Sibelius Academy's
core service product is successful. During the process, almost 50 development ideas to improve
the customer experiences were collected. They will be further worked on towards
implementation in the Sibelius Academy's production, janitor and communication services. It
was also found that the concert audience of the Sibelius Academy reflects well the data and
trends presented in recent studies on the domestic concert audience and Finnish cultural
consumption.

The concert experience of the Sibelius Academy's concert audience could be improved by,
among other things, providing comprehensive background information about the performers
and the music and by bringing forward the artists' personalities and their relationship with the
music that is being performed. The thesis also made visible the need for more coordinated
audience participation processes. The resulting new target groups, customer personas and
customer journeys are visualized in the digital Concert Visitor User Guide, which is the product
of the development work.

Keywords: concert audiences; service design; audience research
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1 JOHDANTO

Kohderyhmén tunteminen ja asiakasymmaérrys ovat tulevaisuudessa yha keskeisempid menes-
tystekijoitd kulttuurilaitoksissa, joissa rajalliset resurssit on voitava hyodyntdd mahdollisimman
hyvin. Kulttuuripalveluiden muokkaaminen eri kévijaryhmille sopivaksi ja markkinoinnin
suuntaaminen eri kohderyhmille alkavat olla arkipdivaa isoissa kulttuurilaitoksissa (mm. Lind-
holm 2011, 48). Yhteiskunnassa on havaittavissa trendi, jossa kulttuuritoimijoiden yleisot ovat
pirstaloitumassa yha pienemmiksi. Palvelujen tarjoajien on tunnettava “pienistd puroista” muo-
dostuvat yleisonsé yha tarkemmin ja ymmarrettdva heidin kayttaytymistdan voidakseen viestid
heille vaikuttavasti ja tarjotakseen yhd paremmin asiakkaiden odotuksia ja toiveita vastaavia
kulttuuripalveluja. Tédhdn tarvitaan tietoa ja ymmarrysté siitd, milld perusteella asiakas tekee
paitoksid, mitka seikat vaikuttavat hanen valintoihinsa ja minkélainen on hédnen kokemuksensa
tarjotusta palvelusta. Luovien alojen toimijoiden ja kulttuurilaitosten onkin kyettava ldhesty-
méaédn toimintaansa uusista ndkékulmista voidakseen kehittdd toimintaansa, erottautua muista

toimijoista ja l0ytiddkseen asiakkaat.

Tédmin opinndytetyon tilaaja, Taideyliopiston Sibelius-Akatemia, kuuluu padkaupunkiseudun
suurimpiin konserttijérjestdjiin sadoilla vuosittaisilla konserteillaan. Sen konserttituotantoon
liittyvissé palveluissa on alettu vasta kahden viime vuoden sisdlld kiinnittdd huomiota konsert-

tikdvijoiden tuntemukseen, asiakasymmarrykseen ja konserttiyleisdjen asiakasprofiileihin.

Vuoden 2020 aikana ulkopuolisen toimijan toteuttaman asiakasprofiloinnin kautta on saatu ti-
lastotietoa siité, keitd Suomen ainoan musiikkiyliopiston konserteissa kdy, ja tdmaé tieto on hil-
jalleen jalkautumassa palveluiden arkeen. Jotta asiakasymmérrys olisi aidosti vaikuttavaa ja
sellaista, ettid organisaation toimijat voivat siithen aidosti sitoutua, sitd tulee tiydenti4 asiakkaan
motivaatioihin, arkeen, persoonaan ja erilaisiin paatoksentekopisteisiin syventyvélla tiedolla ja
koota saatu asiakasymmaérrys myo0s sellaiseen muotoon, etté sitd voidaan hyodyntdéd konsertti-

tuotannon arjessa.

1.1 Yleisojen pirstaloituminen kulttuurin tuottajien haasteena

Sitran Megatrendit 2020 -selvityksessi todetaan, ettd videston monimuotoistuminen on yksi vii-
destd tulevaisuutta suuntaavasta trendistd. Tama tarkoittaa muun muassa ns. heimoistumisen
lisddantymistd (Dufva 2020, 23). Heimoistumisella tarkoitetaan ihmisten pyrkimystd jakamaan

itsensd ja toisensa erilaisiin kuvitteellisiin ryhmiin esimerkiksi arvojen, asuinpaikan, poliittisen

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



suuntautumisen, kulutusvalintojen tai elintapojen suhteen, “pyrkimysti médritella itsed ja toisia

joidenkin yksittdisten erojen perusteella ja siten yksinkertaistaa maailmaa”. (Dufva 2020, 28).

Myds Opetus- ja kulttuuriministerion kulttuuripolitiikan strategian 2025 (2017, 25) mukaan
eldméntyylien ja makujen kirjo tulevaisuudessa lisdéntyy ja kulttuurin kuluttajat tulevat vaati-
vammiksi. Véestorakenteen monimuotoistuminen liséé kulttuurituotteiden ja -palvelujen koko-
naiskysyntdd mutta myds eriyttid sitd. (Opetus- ja kulttuuriministerion kulttuuripolitiikan stra-

tegia 2025, 2017, 25).

Viestorakenteen ohella moninaistuvat myds arvot, tavat ja maut ja yleison pirstaloituminen
ndkyy kulttuurin kuluttamisessa. Suomalaisten kulttuuritapahtumiin osallistumisen muodot
ovat jo muuttuneet: perinteisten konserttikdyntien rinnalle ovat tulleet monet muut tavat koh-
data ja hyodyntdd musiikkia. Gerdin ja Korkiakosken (2018, 49) mukaan hyvé kohderyhmé-
tuntemus on “asiakkaan aikakaudella” yksi keskeinen menestystekijd. Tama patee myos kult-

tuuripalveluihin.

Taideyliopiston Sibelius-Akatemia kuuluu merkittdviin kotimaisiin konserttijarjestdjiin ja tar-
joaa vuosittain satoja konsertteja tuhansille kuulijoille. Miksi sen pitiisi olla kiinnostunut ylei-

sOstddn, tarkkailla hajanaistuvan yleison trendié ja peilata konserttitarjontaansa siithen?

Taidealan koulutuksen rahoittajana opetus- ja kulttuuriministerion ndkemykset kulttuurin ku-
luttamisesta ja kulttuuriyleisdistd ovat keskeisid myos Taideyliopistolle; ministerid seuraa yh-
teiskunnan tulevaisuuden ilmiditd ja ne heijastuvat sithen, miten se nikee yliopiston rahoituk-

sen tarpeet.

Sibelius-Akatemia on my0s merkittidva alueellinen toimija Helsingin ydinkeskustassa. Sen ope-
tus- ja konserttitilat sijoittuvat Taideyliopiston T66lon kampukselle Musiikkitaloon, Pohjoi-
selle Rautatiekadulle ja Nervanderinkadulle, joten silld on hyvét 1dhtokohdat tavottaa kaupun-
kilaisia aivan keskusta-alueella hyvien kulkuyhteyksien padssd. Myos Toolonlahdella toimi-
vien taidelaitosten yhteistyd on tiivistynyt. Oman alueensa merkittdvana tapahtumatarjoajana
Taideyliopiston on tdrkedd olla tietoinen yhteiskunnan muutosliikkeisté ja selvitettdva, miten

ne nakyvit ja vaikuttavat sen julkisessa toiminnassa ja yleisossa.

Sibelius-Akatemian konserttiyleisostd on tehty kaksi asiakasprofilointia (mediatoimisto Dag-
mar 2018 ja palvelumuotoiluyritys ToinenPHD 2020). Ne perustuvat kyselyihin eivétka vield

juuri kerro asiakkaan motivaatiotekijoistd, arvoista, arjesta tai asenteista. Yhdistelemalld ndiden
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profilointien tarjoamaa tietoa ja tdydentdmailld niitd organisaation sisdiselld tiedolla ja asia-
kasndkokulmalla voidaan lisété asiakkaan kokemaa konserttipalvelun arvoa ja asiakkaan sitou-
tuneisuutta, 10ytid tyokaluja uusien palvelukonseptien kehittdmiseksi ja parantaa palvelupro-

sesseja.

1.2 Taideyliopiston Sibelius-Akatemia toimintaymparistona

Sibelius-Akatemia on yksi kolmesta vuonna 2013 perustetun Taideyliopiston akatemiasta,
joista kaksi muuta ovat Teatterikorkeakoulu ja Kuvataideakatemia. Taideyliopiston erds tarked
strateginen tavoite strategiakaudelle 2021-2030 on yhteiskunnallinen vaikuttavuus ja taiteen
yhteiskunnallisen roolin vahvistaminen (Taideyliopiston strategia 2021-2030, viitattu
14.8.2020). Keskeinen osa Taideyliopiston yhteiskunnallista ndkyvyyttd on julkinen tapahtu-
matoiminta, joka kautta konkretisoituu myds yksi Taideyliopiston arvoista: avoimuus. Talla
tarkoitetaan avautumista yhteiskuntaan julkisen toiminnan kautta ja vuoropuhelua sen kanssa.
Keskustelu ja konserttitoiminnan yleison tuntemus auttaa tdmdn vuoropuhelun syntymisti

muun muassa viestinnin keinoin.

Sibelius-Akatemian tapahtumista suurin osa jirjestetddn Helsingissd Taideyliopiston T6616n
kampuksella (Helsingin Musiikkitalossa ja Pohjoisen Rautatienkadun toimipisteen konsertti-
saleissa), padkaupunkiseudun kirkoissa ja satunnaisesti muissakin tiloissa kuten museoissa.
Yleisotapahtumia jérjestetddn myds Sibelius-Akatemian Seindjoen ja Kuopion yksikdissé,

mutta tima opinndytetyd on rajattu koskemaan Helsingissé jarjestettdvid konsertteja.

Keskeisin toimintaympéristd Sibelius-Akatemian konserttitoiminnalle on yleisolle vuonna
2013 avattu Musiikkitalo. Sibelius-Akatemia jérjestdd konsertteja padosin Musiikkitalon vii-
dessd niin sanotussa “pienessd” konserttisalissa. Tiloista 10ytyy myos auditorio, jossa jirjeste-
tddn muun muassa yleisdluentoja. Musiikkitalon yleisokahviossa ja alalimpiossé pidetddn li-
saksi ajoittain pop up -konsertteja. Kokonaisuutena Sibelius-Akatemialla onkin kdytdssdin mo-
nipuoliset erikokoisille ja -tyyppisille tapahtumille ja yleisoille sopivat konsertti- ja tapahtuma-

tilat oheispalveluineen.

Yliopiston ndkokulmasta konserttitoiminta on myds keskeinen osa musiikin korkeakouluopin-
toja, jolloin sen tirked tehtéva on tarjota opiskelijoille tyoelimékokemusta yleison edessi esiin-
tymisestéd jo opiskeluaikana. Merkittdva osa konserteista onkin paddsymaksuttomia, eikd kon-

serttitoiminnalla ole ainakaan toistaiseksi varsinaisia lipunmyyntitavoitteita.
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Sibelius-Akatemian konserttimarkkinoinnin keskeiset kanavat ovat yliopiston verkkosivut ja
niiden tapahtumakalenteri, tapahtumatoiminnan Facebook-sivu seka asiakkaille suorapostitet-
tavat ja lipunmyyntipisteissé jaettavat painetut kausiesitteet. Lisdksi tirkeitd sahkoisid markki-
nointikanavia ovat viikoittainen tapahtumauutiskirje, lipunmyynnin tarjoajan Ticketmasterin
kanavat, Musiikkitalon tiloissa sijaitsevat infondytot sekd Musiikkitalon Kansalaistorille avau-
tuva mediaseind. Sibelius-Akatemia nékyy sdédnnollisesti myos Musiikkitalon asiakkailleen 13-

hettiméssa sdahkoisessd uutiskirjeessa.

Konserttimarkkinoinnista vastaa Sibelius-Akatemian markkinointisuunnittelija, jonka tukena
tyoskentelee kaksi viestintdsuunnittelijaa ja graafikko. Konserttituotannoista, tietyistd kansain-
valisisti yhteistyOprojekteista sekd SibaRecords-levymerkin tuotannoista vastaa noin kahden-

kymmenen hengen tuotantotiimi.

Tyoskentelen Sibelius-Akatemian viestintdsuunnittelijana osana Akatemian viisihenkistd vies-
tintdtiimid. Tassd kehittdmistyOssa roolini oli ensisijaisesti konserttiasiakkaiden ja organisaa-
tion omien toimijoiden tarjoaman tiedon kokoaminen: tydpajojen fasilitoiminen ja niiden tulos-
ten yhteen vetdminen, johtopéatosten kokoaminen, lopputulosten sanoittaminen ja jatkotoimen-
pideiden fasilitoiminen. Omaan tyokenttddni konserttimarkkinointi ja -tuotannot eivét varsinai-
sesti kuulu, mutta mielesténi se antaakin itselleni oivan aseman olla riittdvan 1dhelld tutkimus-

kohdetta olematta siind kuitenkaan liian sisalla.

1.3 Kehittamistyon tavoitteet, tutkimuskysymykset ja rakenne

Sibelius-Akatemiassa on tehty systemaattista kohderyhméty6ti vasta vuoden 2020 alusta, eikd
se ole vield osa tuotanto-, asiakaspalvelu- tai markkinointiprosesseja. Niinpa palveluja ole vield
juuri kehitetty asiakastietoon perustuen. Sibelius-Akatemian kaltaiselle monialaiselle konsert-
tijarjestdjalle asiakaskunnan tunteminen olisi paitsi keskeinen tuki markkinoinnille ja viestin-
nille, my0s muita konserttituotantoon liittyvid palveluja kuten tuotanto- ja vahtimestaripalve-
luita tukeva tyokalu. Timén opinnéytetydn keskeinen tavoite on lisiti Sibelius-Akatemian kon-
serttipalveluun liittyvien toimijoiden asiakasymmarrystd. Opinnéytteessd kokoan yhteen Sibe-
lius-Akatemian konserttiasiakkaista olevaa tilastotietoa, tdydennin sitd asiakkaiden ja organi-
saation sisdisten toimijoiden ndkokulmilla ja muokkaan kerdtyn asiakasymmaérryksen tyoka-

luksi, joka tukee yksittiisid palvelutiimeja omien toimenpiteidensé kehittimisessa.
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Tietoa Sibelius-Akatemian konserttikévijdistd on saatu mediatoimisto Dagmarin Helsingin Mu-
siikkitalolle vuonna 2018 tekemaésté asiakasprofiloinnista seké palvelumuotoiluyritys Toinen-
PHD:n vuonna 2020 luomista Sibelius-Akatemian konserttiyleison asiakasprofiileista, jotka pe-
rustuvat Dagmarin profiileihin, lipunmyyntipalveluntarjoaja Ticketmasterin tietokannoista saa-

tavaan dataan ja kevyeen 2020 toteutettuun asiakaskyselyyn.

Téssé opinndytetydssd tdydennén ndité profiileja viestintd-, tuotanto- ja vahtimestaripalvelujen
ja konserttiasiakkaiden nidkokulmalla. Syvennén olemassa olevaa asiakastietoa palvelumuotoi-
lun menetelmin kattamaan paremmin sen, mitd konserttiasiakas ajattelee ja kokee tullessaan
konserttiin, milla perusteella hin valitsee konsertti- ja kulttuuritapahtumat, joihin hén osallistuu

ja mitké kaikki tekijit ovat hinelle tarkeitd onnistuneessa konserttikokemuksessa.

N\

~

* Taideyliopiston
Sibelius-Akatemia
toimintaymparistdna ja
tyon tilajaana

o Tutkimuskysymykset

4 Tietoperusta \

e Sibelius-Akatemian
olemassaolevat
asiakasprofiilit (“kova
data”)

» Konserttiyleisét ja
yleisétutkimukset
sosiologisesta
ndkokulmasta

e Musiikinkulutus ja
konserttiyleisot
Suomessa

— —/

Johdanto

~

¢ Palvelumuotoilu
ldhestymistapana

¢ Menetelmien kuvaus:
luotaimet, varjostus, aivoriihi

¢ Olemassaolevien
asiakasprofiilien
taydentaminen ja
esimerkkiasiakkaiden
luominen ty6pajoissa

¢ Luotaintyoskentely
(mobiilietnografia)
konserttiasiakkaiden kanssa

¢ Havainnointi (“varjostus”
konserteissa)

N —/

Menetelmat ja
tiedonhankinta

Kuva 1: Kehittimistyon rakenne ja eteneminen

7 Lopputulokset ~

e Uudet
asiakasprofiilit

* Esimerkkiasiakkaat
ja heidan
palvelupolkunsa

* Kehitysehdotuksia

* “Konserttikavijan
kayttbopas”

Kokemustiedon kautta kulttuurilaitoksilla voi olla tarkkakin kasitys omasta yleisdstddn, jolloin
yleisotutkimukset eivit valttdmatta tuo siithen juuri uutta. Esimerkiksi isojen kulttuurikeskusten
voi olla vaikea selvittdd yleison rakennetta tutkimusten avulla, silld kulttuurikeskuksissa on
runsaasti erilaisia tapahtumia ja jokaisen kdvijdkunta on erilainen. (Lindholm 2011, 49). Asia-
kasymmarryksen lisdéintymisen vaikutuksista Sibelius-Akatemian konserttitarjontaan ja siithen

liittyviin prosesseihin toivotaan pitkikestoisia ja sellaisia, ettd organisaatio voisi aidosti niihin
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sitoutua. Siksi timén opinndytetyon eri vaiheisiin osallistuu sekd Sibelius-Akatemian viestin-
nin ja markkinoinnin, tuotantopalvelujen ja vahtimestaripalveluiden edustajia, ettd konserttika-
vijoitd. Niin yhdistin tilastotiedon, organisaation omien toimijoiden hiljaisen tiedon ja asiak-

kaiden palvelukokemuksen.

Yhteiskunnan trendeihin, nykytilaan ja tulevaisuuteen sekd timénhetkiseen tietoon perustuen
opinndytetyoni 1dhtooletus on, ettd koska Sibelius-Akatemian konserttitarjooma on hyvin mo-
nitahoista (lastenkonserteista maailmanmusiikkiin, jazziin, monitaiteisiin tuotantoihin ja sinfo-
nia- ja oopperaspektaakkeleihin), my0ds konserttiyleisé on hyvin heterogeenistd. Keskeisié tut-

kimuskysymyksid ovat:

e minkdlaisia asiakkaita Sibelius-Akatemian konserteissa kdy ja miten erityyppisten konsert-
tien yleisot eroavat toisistaan?

e miki on konserttikdvijoiden asiakaskokemus tilla hetkelld?

e minkélaisia palvelupolkuja pitkin keskeisiksi koetut asiakasryhmit kulkevat konsertteihin,
mitkd ovat keskeisii ja kriittisid palvelupolun kontaktipisteitd ja miten asiakaskokemusta
voisi parantaa?

Ty6 koostuu tietoperustaosiosta, menetelmé- ja tiedonhankintaosiosta sekd lopputuloksista,

johtopéitdksistd ja kehittdmisehdotuksista. Tietoperustassa méérittelen tyoni keskeiset késitteet

ja esittelen lyhyesti konserttiyleison tutkimusta ja konserttiyleisdjd musiikkisosiologisesta ja -
psykologisesta ndkokulmasta. Kuvailen, miten kulttuurin kuluttamista on tarkasteltu Suomessa
sekd minkélaisia kuulijaryhmia ja kulutustapoja on l0ydetty muun muassa erilaisten yleisotut-
kimusten kautta. Esittelen, mink&laista tietoa Taideyliopiston Sibelius-Akatemian konsertti-
yleisostd télld hetkelld on. Menetelmiluvussa kuvaan ldhestymistapani, palvelumuotoilun, seka

tyohon siséltyvit keskeiset tiedonhankintamenetelmat.

Lopputuloksissa ja johtopadtoksissd kuvailen kehittdmistyon tulokset ja tuotokset: uudet Sibe-
lius-Akatemian asiakasprofiilit, esimerkkiasiakkaat seké keskeiset palvelupolut, tekeméni ha-
vainnot, johtopéitokset ja kehittimisehdotukset. Esittelen “Konserttikdvijan kadyttdoppaan”,

syntyneet kehittimisehdotukset sekd suunnitelmat opinnéytetyon tulosten jalkauttamiseksi.
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2 TIETOPERUSTA

Tésséd luvussa midrittelen opinniytetyon keskeiset kisitteet ja esittelen konserttiyleison tutki-
musta ja konserttiyleis6ja musiikkisosiologisesta ja -psykologisesta nikokulmasta. Kuvailen,
miten kulttuurin kuluttamisen roolia ihmisten arjessa on tarkasteltu Suomessa, minkilaisia kuu-
lijaryhmia ja kulutustapoja on 16ydetty, minkilaisia yleisdtutkimuksia viime aikoina on suoma-
laisissa musiikkialan organisaatioissa tehty ja minkilaisia taustatietoja Taideyliopiston Sibe-

lius-Akatemian konserttiyleisostd on tdimén opinndytetyon taustaksi.

2.1 Keskeiset kasitteet: asiakasymmarrys, asiakasprofiili, asiakaskokemus

Asiakasprofiili on tietyn ryhmén eli tutkimusryhmaésté esiin nousseen heimon kuvaus (Tuula-
niemi 2011, 68). Se ei ole asiakasryhmén yhden edustajan, vaan koko ryhmin kuvaus. Asia-
kasprofiiliin kiteytetddn hankittu asiakasymmadrrys ja asiakastutkimuksista saatu asiakastieto
(mm. Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti 2014, 77, Tuulaniemi 2011, 154). Sibelius-Akatemian
viestintd- ja tuotantopalveluiden kesken on sovittu, etti asiakasprofiileista kdytetdin organisaa-

tiossa nimitysté kohderyhma.

Perinteisesti asiakasprofiilit on muodostettu ns. “kovan datan” kuten iéin, sukupuolen tai demo-
grafisten tekijoiden perusteella. Ne perustuvat usein asiakaskyselyihin. Téllaisen asiakasprofi-

loinnin toteutti Sibelius-Akatemiassa palvelumuotoiluyritys ToinenPHD vuonna 2020.

Jos pitdydytédn tilastofaktoissa, ei vield saada syvillistid tietoa asiakkaan motiiveista, arjesta tai
persoonallisuudesta eikd huomioida organisaation sisdisten asiantuntijoiden tietoa asiakkaista
ja heididn kayttdytymisestddn. “Kovaan dataan” perustuvien asiakasprofiilien rinnalle onkin
syntynyt profilointimenetelmid, joissa hyddynnetdédn erilaisia esimerkiksi palvelumuotoilun
kentéltd tuttuja osallistavia tyokaluja. Palvelumuotoilun menetelmid kayttdmalld saadaankin

asiakkaan déni kuuluviin ja palvelun kohderyhmait todellisiksi organisaation sisalla.

Asiakkaan motivaatioihin, tarpeisiin tai toiveisiin perustuvaa profilointia ovat useimmiten tois-
taiseksi tehneet organisaatioiden edustajat oman nikemyksensé ja kokemuksensa perusteella.
Talloin asiakkaan nikokulma jad puuttumaan. Tadssd opinnédytetydssd tiydennin Sibelius-Aka-
temian kyselytutkimuksiin perustuvia asiakasprofiileja tyOpajoilla, havainnoinnilla ja luo-

taimilla, joiden kautta valaistaan konserttiasiakkaan ndakokulmaa.
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Kohderyhméty6ta voidaan ldhestyé tuotanto- tai markkinointiléhtoisesti (Rope 2014, 9). Tuo-
tantoldhtdisesséd toimintamallissa tuote tulee annettuna ja tuotanto on toiminnan ytimessi. Si-
belius-Akatemian konserttitoiminta on tdlla hetkelld pitkélti tallainen; vaikka julkinen toiminta
on tirked yliopiston toiminnan strateginen tavoite (Taideyliopiston strategia 2021-2030, vii-
tattu 10.9.2020), se ei ole juuri madritellyt markkinointia tai muita konserttitoiminnan proses-
seja. Konsertit ovat paitsi avointa yleisolle suunnattua toimintaa, myds kiinted osa musiikkiyli-
opiston koulutusta, mikd sanelee konserttitarjoomaa tietyin osin; on konsertteja, joita “tulee
jérjestdd” osana koulutusta, vaikka niitd ei suunnata tai suunnitella tietylle yleisolle. Tdssa mie-
lessd kdytossd on ollut ainakin osin tuotantolédhtdinen malli, jossa tuotanto tulee ensin ja mark-

kinointi ja viestintd toimivat sen ehdoilla.

Markkinointildhtdisessa toimintamallissa tarjottavaa tuotetta voidaan muokata, ja tuotannon te-
kijat (myds viestintd ja markkinointi) voivat vaikuttaa sen muodostumiseen. Talloin palvelua
(kuten konserttia) kehitetddan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Ndin voidaan myos luoda ja

ylldpitdd kestdvid asiakassuhteita. (Rope 2014, 9).

Asiakasprofilointi ja palvelumuotoilu edellyttidvit asiakasymmarryksen lisddmistd (mm. Miet-
tinen 2011, 31). Tuulaniemen (2011, 35) mukaan asiakasymmarrys tarkoittaa sitd, etti yrityk-
sen on ymmarrettiva todellisuus, jossa sen asiakkaat eldvit ja toimivat ja tunnettava heidin
motiivinsa, arvomaailmansa, tarpeensa ja odotuksensa. (Tuulaniemi 2011, 35). Esimerkiksi Si-
belius-Akatemian ohjelmistosuunnittelusta vastaavan taiteellisen toiminnan ohjausryhmén
asiakasymmarrystd lisddmalld voidaan paéstd kohti markkinaldhtoisempédd toimintamallia,

jossa asiakkaan kokemukset ja tarpeet vaikuttaisivat my0s ohjelmistosuunnitteluun.

Asiakasymmarrys korostuu palvelumuotoilussa, jossa asiakkaan tulisi olla kehitystyon aktiivi-
nen osallistuja (Vehkaperd 2011, 96). Tassd opinndytetyOssé tarkoitan asiakasymmarrykselld
kokonaisvaltaista kisitystd siitd, miten Sibelius-Akatemian konserttiasiakkaat ajattelevat, mita
he tekevit arjessaan, miké on heiddn arvomaailmansa sekd suhteensa musiikkiin, Sibelius-Aka-
temiaan ja sen tarjoamiin konsertteihin, miten he kéyttaytyvit konserttivalintoja tehdesséén ja

konserttiin tullessaan ja mikd on heidén asiakaskokemuksensa.

Asiakaskokemus voidaan tiiviisti kuvata asioiksi, joista asiakas on valmis luopumaan palvelun
saadakseen. N4itd voivat olla esimerkiksi raha, vapaa-aika tai sosiaaliset kontaktit (mm. Rinta-
méki & Tienhaara 2014, 28). Tuulaniemi (2011, 37) jakaa asiakaskokemuksen kolmeen ta-

soon: toiminnan taso (palvelun kyky vastata asiakkaan tarpeeseen, prosessien sujuvuus,
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palvelun hahmotettavuus, saavutettavuus, kdytettivyys, tehokkuus ja monipuolisuus), ns. “hy-
gieniataso” (tekijét, joiden on tdytyttdva jotta palvelu voi olla markkinoilla), tunteen taso (asi-
akkan vélittomét tuntemukset ja henkilokohtaiset kokemukset, kokemuksen miellyttivyys,
helppous, kiinnostavuus, innostavuus, tunnelma, tyyli, kyky koskettaa aisteja) sekd merkitysten
taso (mielikuva- ja merkitysulottuvuudet, kulttuurilliset koodit, unelmat, tarinat, lupaukset, oi-

vallukset, suhde asiakkaan henkil6historiaan, identiteettiin ja eldméintapaan).

2.2 Konserttiyleisot sosiologisesta ja yhteiskunnallisesta nakokulmasta

Yleisot ja ihmisten tapa kuunnella musiikkia ovat kiinnostaneet musiikin tutkimuskentéssa pit-
kéén. Yksi tunnetuimpia musiikinkuuntelijoiden luokittelutapoja on saksalaisen musiikkifilo-
sofin Giuseppe Adornon 1970-luvulla esitteleméi jaottelu kahdeksaan kuulijatypologiaan; asi-
antuntija, hyva kuuntelija, sivistynyt kuluttaja, emotionaalinen kuuntelija, konservatiivinen ja
ankara kuuntelija, jazzin kuuntelija, vithdemusiikin kuuntelija ja epamusikaalinen kuuntelija

(Adorno 1973, 178-198, mukaillen Unkari-Virtanen 2009).

Adorno perusti typologiansa pitkalti sithen, minké&laista asiantuntijuutta kuuntelijalta odotettiin.
(mm. Musiikin historiaa verkossa -sivusto, viitattu 15.8.2020). Adornon késityksid on haastettu
useissa kirjoituksissa, eivitkd ne vastaa nykypéivan musiikkiyleisdjd, mutta ne ovat toimineet

jo vuosikymmenid musiikkisosiologisen keskustelun “ldhtoalustana”.

Myo6hemmin my6s mm. Stefani (1985, 27) on erotellut harrastelijan ja ammattilaisen kyvyn
késitelld musiikkia; harrastelija ei juuri huomioi suorituksen laatua vaan keskittyy soittamisen
asenteeseen ja vaikuttimiin. Ammattilainen jattda syrjaén henkilokohtaiset vaikuttimet ja sosi-
aaliset tilanteet. Han keskittyy musiikin tekemisen tekniikoihin ja omintakeiseen luomiseen

(Stefani 1985, 27).

Teknologinen kehitys on entisestddn himmentényt rajoja yleisdjen vililld, ja sen myOti on syn-
tynyt yha voimakkaampia tarpeita tutustua “anonyymiin kuulijakuntaan” (Blaukopf 1982, 195).
Konserttiyleison tuntemisesta onkin tullut yha keskeisempi tyokalu seké viestinndlle, markki-
noinnille ettd tapahtumatuottajille. “Markkinoinnin vaiheessa 3.0” yhd merkittivimmaksi on

tullut se, mitd kuluttaja musiikilla oikeastaan tekee. (Charron 2017, viitattu 30.10.2020).

Minkdlaisiin inhimillisiin tarpeisiin taiteen ja musiikin kulutus vastaa? Charronin (2017, vii-
tattu 30.10.2020) mukaan eldvan musiikin konserttiin osallistuminen tayttda erityisesti tarvet-

tamme vuorovaikutukseen muiden ihmisten kanssa. My0s se, minkélaisia tarkoitusperid varten
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kulutamme musiikkia, on muuttunut. Tdmén péaivan musiikkiyleisd pyrkii taiteen kulutuksel-
laan erityisesti kehittimain kokemusmaailmaansa ja itseymmarrystdan. (Chan & Goldthorpe

2007, 1-19).

Suomen kulttuurirahaston tekeméstd Suomalaisten ndkemykset kulttuurista -selvityksesti
(2013, 8, viitattu 16.10.2020) kdy ilmi, ettd taiteen merkitys suomalaisille kulttuurinkuluttajille
nojautuu pitkalti kahteen ajattelutapaan. Taiteella koetaan olevan ihmisten hyvinvointia edis-
tava tehtiva (tarkoitus tarjota esteettisid kokemuksia, lohduttaa, yhdistda, edistda terveytta tai
heréttdd ja avata tunteita) seki tehtdva muuttaa maailmaa (nostaa esille epékohtia, rikkoa rajoja,
esittdd yhteiskunnallisia ihanteita ja kuvastaa maailmaa sellaisena kuin se on). Koulutus ja kor-
kea sosiaalinen asema, sukupuoli, ikd ja asuinpaikka selittdvét edelleen korkeakulttuurista ma-

kua paremmin kuin esimerkiksi harrastukset ja eldméntyyli. (Lindholm ja Cantell, 2011, 27)

Kulttuurinkulutukseen liittyvid mieltymyksid on tarkasteltu myos yhteiskuntaluokkien nako-
kulmasta. Ranskalaissosiologi Pierre Bourdieun ajatuksista juontuva yksi késitys on, ettd kult-
tuurin kulutus on sidoksissa yhteiskuntaluokkaan ja kulttuurimaku seuraa yksilod annettuna sen
mukaan, mitd yhteiskuntaluokkaa hidn edustaa. Tdméa on ns. homologia-argumentti. (mm. Heik-
kild 2015, 35, Lindholm & Cantell 2011, 32). Taméin vastapainona on nikemys, jonka mukaan
my0s yksilon omat eldmintavoitteet, ammatti, perhe, ystavét ja sukupuoli mairittelevét hinen
kulttuurinkulutustaan ja yksilé voi “valita oman kulttuurisen kulutuksensa ja makuvalintansa
vapaasti ilman sosiaalisten rakenteiden raskasta taakkaa” (Cantell & Lindholm 2011, 33, my0s
Heikkild, 2015, 35). Tadma midrittely murensi perinteisen ajatuksen siité, ettd ihmisen kulttuu-
rimaku olisi rajautunut esimerkiksi joko korkea- tai matalakulttuuriin tai “kevyeen tai vakavaan

taiteeseen”. (Heikkild 2015, 35).

Kolmantena on kisitys ns. kulttuurisesta omnivorismista eli kaikkiruokaisuudesta ja laaja-alai-
sesta kulttuurinkulutuksesta. Se toimii nimenomaan niin, ettd aiemmin ns. ylempiin sosiaalisiin
ryhmiin kuulunut, korkeakulttuuria kuluttanut ryhmé laventaa makuaan populaarin kulttuurin
suuntaan. Tatd selittdvdt muun muassa lansimaissa kohonnut elintaso ja koulutusaste, pirstou-
tunut ja popularisoitunut taiteen kenttd sekéd avartunut yhteiskunnallinen arvomaailma. (Heik-

kild 2015, 35).

Nykyisin luokkaerojen ja ns. kulttuurisen pddoman sijaan halutaan korostaa kulttuuri-instituu-

tioiden demokratisoitumista sekd korkean ja matalan kulttuurin sekoittumista. Ymmarrys ja
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suvaitsevaisuus erilaisuutta kohtaan voidaan ndhda jopa yhdeksi menestymisen edellytyksisti

(Cantell & Lindholm 2011, 23).

2.3 Konsertti- ja kulttuuriyleisot Suomessa

Kulttuurinen pddoma ja sosiaalinen differentiaatio 2000-luvun Suomessa -tutkimuksen mu-
kaan kulttuurin kuluttaminen maassamme korreloi melko hyvin koulutustasoon, sukupuoleen,
toimeentuloon ja asuinpaikkaan. Suomessa tyypillisid aktiivisia kulttuurin kuluttajia ovat edel-
leen hyvin toimeentulevat, hyvin koulutetut ja kaupunkimaisesti asuvat seké liséksi naiset mie-

hid useammin. (Heikkild 2015, 42).

Suomen kulttuurirahasto (2013, 8, viitattu 16.10.2020) on Suomalaisten nikemykset kulttuu-
rista -selvityksessiin 10ytanyt maastamme kolme erilaista kulttuuriyleisod: korkeakulttuuriti-
laisuuksien yleiso (taidendyttely, klassisen musiikin konsertti, museo, ooppera, teatteri), kan-
sanmusiikin ja tanssiesitysten yleiso seké elokuvien ja populaarimusiikin yleiso. Selvityksessi
havaittiin, ettd kulttuurin kulutus Suomessa on selkeisti sukupuolisidonnaista: naiset ovat kor-
keakulttuurisiksi luokitelluissa tapahtumissa miehié tuntuvasti aktiivisempia. Ikdéntyneet ihmi-
set kayttdvit aktiivisemmin ns. korkeakulttuurin (taidendyttelyt, teatterit, klassisen musiikin
konsertit jne.) tarjontaa kuin nuoret, populaarimusiikin tapahtumissa kéyvét melko tasaisesti eri

ikdluokat.

My0s Suomessa musiikin kulutus on keskittynyt yhi pienempiin segmentteihin (mm. Halonen
2011, 65). Teosto ja IFPI:n vuotuisessa Musiikinkuuntelu Suomessa -selvityksessé (Tervonen,
2020, viitattu 8.10.2020) havaittiin, ettd uudenlaiset konserttimuodot ovat ottaneet tulta alleen
ja kansa on 16ytanyt erityisesti streamien ddreen. Musiikin kuuntelu kasvoi kaikissa digitaali-
sissa kanavissa keviilla 2020 ja koronan aikana l&dhes puoli miljoonaa suomalaista oli kuunnel-

lut ensimmadisté kertaa elaméssidin livestreamattua keikkaa.

Klassisen musiikin yleisdjen kohdalla on Suomessakin herdtty siihen, ettd konserttiyleisot
ikddntyvét. Tama heijastuu my6s kuulijamiériin. Sibelius-Akatemian sinfoniaorkesteri on Suo-
men sinfoniaorkesterit ry:n jdsen. Sen vuosikatsauksen 2019 mukaan (viitattu 15.10.2020) ja-
senorkesterien kuulijamiérit ovat laskeneet 6,9 prosenttia vuodesta 2018. Keinoja tavoittaa uu-

sia yleis0jé etsitddn jatkuvasti ja niille on suuri tarve (mm. Lindholm & Cantell 2011, 27).

Konserttiyleisoihin keskittyneitd kévijatutkimuksia on Suomessa tehty ldhinné eritasoisina

opinndytetdind festivaaleilla sekd konsertti- ja kulttuuritaloissa. Yleensé niiden tavoite on ollut
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lisdtd asiakasymmarrysti ja tarjota tyokaluja viestinté- ja markkinointitoimenpiteiden kohden-
tamiseen. Tyypillisesti asiakasprofilointi on perustunut piadosin asiakaskyselyihin ja haastatte-

luihin, eikd palvelumuotoilun menetelmié ole juuri sovellettu suomalaisissa konserttitaloissa.

Espoolaisen Sello-salin yleisotutkimuksessa vuodelta 2014 selvisi, ettd yleiso 16ytdd tiedon
konserteista ensisijaisesti verkkosivuilta tai Facebookista. Kévijit toivovat parannusta ensisi-
jaisesti opasteisiin, ja aulapalveluhenkildston panos konserttikokemuksen onnistumiseen oli

koettu tarkedksi. (Pyylampi 2014, 34, 36).

Jiri Ahonen tarkasteli Tampere-talolle tekemisséddn selvityksessé erityisesti niitd keinoja, joilla
nuoria kdvijoitd saataisiin lisdd. Ahonen esittdd, ettd nuoria voitaisiin houkutella erityisesti
keikkojen, ndytelmien, musikaalien tai stand up -keikkojen avulla (Ahonen 2018, 25). Heille
tutut esiintyjdnimet madaltaisivat kynnysté osallistua tapahtumiin, ja valittuun kohderyhméén

tulisi pitdd sddnnollisesti yhteyttd heitéd ldhelld olevissa viestintikanavissa (Ahonen 2018, 28).

Nina Leskeld (2017) kartoitti helsinkildisen Kulttuurikeskus Caisan kdvijédkuntaa. Tavoitteena
oli keskittd4 toimintaa oikealla tavalla ja radtdloida tarjontaa yleisolle sopivaksi. Tuloksena 16y-
tyi viisi keskeistd kohderyhmaéa: aktiivinen taiteen rakastaja, urbaani yhteiskunnallinen nuori,
uusi kévija, kiireinen perheellinen sekd varautunut sivustaseuraaja (ns. ei-kivijd). Caisassa oli

hy6dynnetty yhteisid ideointimenetelmié ja aivoriihté ja profiilit oli muodostettu itse.

Asiakaskokemuksen ja palvelumuotoilun nédkokulmasta konserttijarjestdjan tyokaluja on kar-
toittanut Terhi Aaen (2020) tamperelaisessa GLivelabissd. Hén 16ysi nelja keskeistd kehitta-
misehdotusta: ydinkokemuksen varmistaminen, digitaaliset kanavat ja asiakastieto, mittarit ja
palautejérjestelmét asiakaskokemuksen parantamisen menetelmind sekd yhteiskehittimisen

keinoin luotu uusi tapahtumakonsepti.

Marjut Tikkanen (2020) 16ysi Kuopion musiikkikeskukselle viisi asiakasprofiilia: luentojen ja
seminaarien kivijd, tanssiesitysten kdvijd, lastentapahtumien kévija, rytmimusiikin konser-

teissa kévija seka klassisen musiikin konserteissa kévija.

Mediatoimisto Dagmar teki Helsingin Musiikkitalolle vuonna 2018 Musiikkitalon pdétoimijoi-
den potentiaaliselle yleisolle kyselytutkimuksen, jonka lopputuloksena 16ytyi kuusi kdvijapro-
fiilia: klassisen musiikin ystivét, kulttuuriaktiivit, populaarikulttuurin harrastajat, herateltavat,
populaarikulttuurin ystivét ja kotoilijat. Lopputuloksena esitettiin, ettd Musiikkitalon toimijoi-

den kannattaa markkinointi- ja viestintdpanostuksissaan satsata klassisen musiikin ystéviin,
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kulttuuriaktiiveihin sekd populaarikulttuurin harrastajiin. Musiikkitalon vaikutus kiinnostuk-

seen osallistua kulttuuritapahtumiin nékyi hyvin.

Selkedt opasteet ovat keskeisid kehittdmiskohteita kaikissa tarkastelluissa kulttuuritaloissa.
Yleisesti konserttijarjestdjien keskeisid viestinndn ja markkinoinnin vilineitd olivat verkkosi-
vut, sosiaalinen media ja uutiskirjeet. Useimpien kuvatut asiakasprofiilit tismadvat melko hy-
vin sekd suomalaisiin yleisin tutkimuksiin ettd Sibelius-Akatemialle 2020 luotuihin asiakaspro-

fiileihin. Niitd ei kuitenkaan ole tyypillisesti muokattu esimerkkiasiakkaiksi.

Sibelius-Akatemian viestintétiimi teetti vuonna 2020 palvelumuotoiluyritys ToinenPHD:11a
asiakasprofiilit, jotka perustuivat Ticketmasterin lipunmyyntijérjestelmastd saataviin tietoihin,
konserttiasiakkaille tehtyyn kevytkyselyyn ja Musiikkitalolle vuonna 2018 tehtyihin asiakas-
profiileihin. Niissd méériteltiin asiakasprofiilin iké- ja sukupuolijakauma, perustiedot asiakkai-
den musiikin ja kulttuurin kulutuksesta genreittdin sekd kanavasuosituksia sithen, misté profii-
lin edustajat voi tavoittaa. ToinenPHD tuotti tyon tuloksena neljé asiakasprofiilia: nykyiset asi-
akkaat, klassisen musiikin asiakkaat, jazz- ja kansanmusiikin asiakkaat sekd populaarimusiikin

asiakkaat, joka muodosti suurimman osan kyselyyn vastanneista.
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3 MENETELMAT

Tédmin opinndytetyon ldhestymistavaksi olen valinnut palvelumuotoilun. Sen tiedonhankinta-
menetelmistd hyodynnin aivoriihid, havainnointia (palvelumuotoilussa termi “varjostus”) seka
“luotaimia”. Tdssd luvussa esittelen palvelumuotoilun ldhestymistapana ja kdyttdméini mene-

telmét sekd kuvailen, miten kéytéin niitd opinndytetydsséni.

3.1 Palvelumuotoilu lahestymistapana

Palvelumuotoilu soveltuu tilanteisiin, jossa halutaan lisdtd ja syventid organisaation ymmaér-
rysté asiakkaistaan (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 72). Sen ominaispiirteitd ovat kdyttdja-
keskeisyys, asiakkaiden osallistaminen, erilaisten mallien visualisointi ja prototyypittdminen

sekd eri tiedonhankintamenetelmien monipuolinen hyddyntdminen.

Palvelumuotoiluprosessin ytimessd on asiakas (mm. Miettinen 2014, 75 ja Tuulaniemi 2011,
52). Sen tarkoituksena on tunnistaa uusia arvonluontimahdollisuuksia ymmartdmalla ja tunnis-
tamalla asiakas- ja kéyttdjatarpeita. (Koivisto, Sdyndjakangas, Forsberg 2019, 42). Muotoi-
luajattelun kautta kayttijatieto ja erilaiset konseptoinnit lisddvit organisaation kykya ennakoida
ja vastata haasteisiin ja ihmisten tarpeisiin uudella tavalla. On samalla tirkedi, ettd kehitys-
tyossa ei heittdydytd pelkdstddn asiakkaan “toiveiden vietdvéksi”, vaan yhté keskeisid ovat pal-

velun tuottajan ndkokulmat (Miettinen 2011, 31).

Palvelumuotoilussa kehittdmistyd kidynnistyy vasta perusteellisen taustatyon ja asiakastiedon
hankinnan jilkeen (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 71-75). Tunnetuin palvelumuotoilun
prosessimalli lienee British Design Councilin esittelemd ns. tuplatimantti (the Double Dia-
mond), jonka mukaan palvelumuotoilussa on kaksi perdkkiistd vaihetta eli timanttia (design-

council.org, viitattu 16.7.2020, Innanen 2018 ja Koivisto-Sidyndjdkangas-Forsberg 2019, 43).

Ensimmadinen timantti on prosessin analyyttinen vaihe, joka muodostuu ratkaistavan ongelman
ymmartdmisestd, asiakasymmarryksen kerddmisesti ja sen kiteyttdmisestd. Koivisto, Sdynéja-

kangas ja Forsberg kutsuvat titd Ongelman tunnistaminen -timantiksi (2019, 43).

Toista timanttia kutsutaan Ratkaisun kehittiminen -timantiksi (Koivisto, Sdynijakangas, Fors-

berg 2019, 43). Téssi vaiheessa kehitetdédn tunnistettuun ongelmaan ratkaisuja.
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Prosessina Tuplatimantissa on neljd padvaihetta: 1) 10yda ja 2) mééritd (ensimmadinen timantti)
sekd 3) kehitd ja 4) tuota (toinen timantti). Loydéa-vaiheessa lisdtddn ymmaérrysti kehittdmisen
kohteesta, kerdtddn tietoa palveluntarjoajan tavoitteista, reunachdoista ja asiakkaiden tarpeista
sekd tarkastellaan asiakkaiden kdyttdytymistd, motiiveja ja unelmia sekd toiminnan sosiaalista
ja kulttuurista kontekstia (Koivisto, Sdynéjidkangas, Forsberg 2019, 44). Tiedonkeruussa hyo-
dynnetddn paisdantdisesti laadullisen tutkimuksen palvelumuotoilumenetelmid. Tadssd opin-
ndytetyOssd 10ytdmisen vaiheeseen sisiltyvét tietoperustan kerddminen, olemassa oleviin asia-
kasprofiileihin perehtyminen sekd aineiston keruu aivoriihien, luotainten ja havainnoinnin

avulla.

Mairitd-vaiheessa analysoidaan ja tulkitaan kerétty tieto ymmarrykseksi. Lopputuloksena tulisi
syntyd ongelma tai mahdollisuus, johon prosessin seuraavissa vaiheissa ideoidaan ratkaisu.
Tuotos voi olla syvillinen ymmaérrys asiakkaiden tarpeista ja kdyttdytymismalleista, joka on
muokattu helposti hyddynnettivdan muotoon kuten asiakasprofiileiksi tai palvelupoluiksi.
(Koivisto, Sdynijidkangas, Forsberg 2019, 46). Tdssd opinndytetydssd Méadritd-vaiheessa jalos-

tetaan keritty asiakastieto ja -ymmarrys esimerkkiasiakkaiksi ja palvelupoluiksi.

Timantin Kehitd-vaiheessa hyddynnetidén syntynyttd asiakasymmarrystd; ideoidaan ratkaisu-
malleja ja konsepteja, visualisoidaan ideat ja simuloidaan kokemuksia. Ratkaisuja voidaan ke-
hittdd tyopajoissa yhteistyOssd asiakkaiden, henkilokunnan ja muiden sidosryhmien
kanssa. Tuota-vaiheessa pyritdin tunnistamaan ideat, jotka vastaavat asetettuihin tavoitteisiin.
Vaihtoehtoja testataan ja lopulta voidaan paittda, viedddnko syntynyt palveluidea tai -konsepti

toteutukseen vai ei.
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Kuva 2: Palvelumuotoilun tuplatimantti tihdn opinndytetyohon sovellettuna

(mukaillen British Design Council www.designcouncil.org.uk/news-opinion/what-framework-
innovation-design-councils-evolved-double-diamond, viitattu 16.7.2020)

Téassd opinndytetydssd toteutuvat tuplatimantin 16ytdmisen ja médrittdmisen vaiheet. Ensim-
mdiisen timantin kautta kertynyt asiakasymmarrys, syntyneet kehittimisideat ja konseptiaihiot,
johtopéitdkset ja tulokset antavat ensisijaisesti syotettd “tuplatimantin’ kehittimisen ja tuotta-
misen vaiheisiin, jossa niitd voidaan joko jatkokehittid, viedd suoraan toteutettavaksi tai kdyn-

nistdd uusi, oma palvelumuotoiluprosessi.

3.2 Aivoriihi

Aivoriihien merkitys keinona sitouttaa yhteiso ja asiakkaat kehitysty6hon on lisdantynyt. Nii-
den jarjestimisen keskeiset vaiheet ovat osallistujien rekrytointi, suunnittelu ja késikirjoittami-
nen. (Miettinen 2011, 10). Aivoriihien suunnittelussa tismennetiin tydskentelyn tarkoitus ja
tavoitteet, sille vaadittu aika, tydskentelyn kokonaisprosessi ja osallistujajoukko. (Kantojérvi,

2014, 38).

Jarjestin tdssd opinndytetyOssd seitsemén aivoriihtd; kaksi kohderyhmien, kaksi esimerkki-

asiakkaiden ja yhden palvelupolkujen luomiseksi seka kaksi tdydentdvad aivoriihtd. Aivoriihiin
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osallistui Sibelius-Akatemian viestintd-, tuotanto- ja vahtimestaripalveluiden edustajia. Tyopa-

jojen fasilitoinnin suunnittelin yhdessé Sibelius-Akatemian markkinointisuunnittelijan kanssa.

Aivoriihitydskentelyyn osallistujien rekrytoinnissa on tirkeédd, ettd paikalla on seki riittdvasti
tietotaitoa ettd paitdntivaltaa kidsiteltdvien asioiden suhteen (mm. Vehkaperd 2011, 111, ja

Kantojarvi 2012, 36).

Kohderyhmiétyopajoissa (2kpl, kesd-elokuu 2020) pyrimme luomaan organisaation omien toi-
mijoiden kanssa yhteisen késityksen eri musiikkigenreji edustavien konserttien yleisoista. Poh-

jana oli Sibelius-Akatemian konserttimarkkinoinnissa kéytettdva musiikkigenrejako.

Vahtimestaripalveluiden kohderyhmétydpajoihin osallistuivat esi- ja ldhihenkilot (2 henkilod)
sekd heiddn nimedménsa vahtimestarit (3 henkil64d). Tuottajapalveluille jarjestettyyn kohderyh-
métyOpajaan rekrytoin palveluesihenkilon nimeédmit viisi tuottajaa, jotka edustivat toisaalta pit-
kaa kokemusta yliopistossa, toisaalta tuoretta nikemysta konserttitoiminnasta ja sen osa-alu-

eista.

Koronavirustilanteen vuoksi kohderyhmétyopajat toteutettiin Teamsissd sdhkoisesti selainpoh-
jaisella Flinga-tyokalulla. Sdhkoinen tydkalu toi tydskentelyyn pienié lisédhaasteita, silld Flinga
oli tydkaluna uusi seki osalle osallistujista ettd minulle fasilitoijana. Piritta Kantojarvi (2014,
39) kehottaa pohtimaan ympéristdd, jossa luovaa tydskentelyé halutaan saada aikaan. Uusi tyo-
tapa ja tyOkalu saattoivatkin toisaalta olla myds tuuppaus luovuuteen tarvittava poikkeama to-

tutusta.

Kohderyhmétydpajojen kesto oli kaksi tuntia. Niissa kokosin tuottajien ja vahtimestareiden ka-
sitystd siitd, minkélaisia asiakkaita Sibelius-Akatemian konserteissa kiy. TyOskentelyn inspi-
roimiseksi lisésin tyOpajoihin osioita, jotka tukivat tyoskentelyyn sitoutumista ja osaltaan va-
pauttivat osallistujien luovaa energiaa (vrt. mm. Vehkaperd 2011, 118 ja Kantojarvi 2012, 100).
Ns. “mielentyhjennystehtdavissa” osallistujat keksivit viiden minuutin aikana tahtipuikolle niin
monta uutta kéyttotarkoitusta kuin ehtivét ja esittelivit ne sitten muille. Toisessa tehtdvassa
koottiin ajatuksia siitd, miksi asiakasymmarrys on tirkedd. TAma suuntasi ajatuksia aiheeseen,
toimi johdantona tydkaluun ja toi myos esille osallistujien mahdolliset tekniset ongelmat Flin-

gan kaytossa.

Ohjeistuksessa korostin, ettd tarkoitus on kerdtd méérillisesti niin paljon ajatuksia kuin mah-

dollista. Kehotin osallistujia ldhestymddn aihetta nimenomaan kokemuksen, omien
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havaintojen, asiakkaiden kanssa kdytyjen keskustelujen ja heiddn useimmin kysymiensé kysy-

mysten kautta. Tydpajojen kulku on kuvattu liitteessi 1.

Kohderyhmétydtydpajojen tulosten purkuun kdytin samankaltaisuusmuistiinpanoja (ns. affinity
notes), mika on yksi aivoriihitydskentelyn tulosten tulkintatapa (mm. Miettinen 2011, 75). Tyy-
pillisimmin ne tehddén esimerkiksi siten, ettd aineistoa kootaan ensin esimerkiksi post it -la-
puille, sitten kerdtty aineisto jarjestetddn ryhmiin niiden siséllon perusteella ja titd jatketaan,
kunnes osallistujat ovat tyytyviisid ryhmittelyyn. Muodostetut ryhmét erotellaan toisistaan esi-
merkiksi viivalla tai laatikolla. Lopuksi esille nousseet kysymykset ja keskustelun aiheet koo-

taan ja liitetdén ryhmittelyyn erilliseni lapulla myShempéa kayttda varten.

Tein kohderyhmityOpajojen samankaltaisuusmuistiinpanot Flinga-tauluilla, joille aineisto oli
kerdtty. Asettelin kunkin arvioidun musiikinlajin konserttiyleisot jatkumoille seitsemin eri te-
kijan suhteen: 1) ikd, 2) sosiaalinen osallistuminen, 3) aikaisempi olemassa oleva suhde Sibe-
lius-Akatemiaan tai esiintyjdin, 4) suhde musiikinlajiin, 5) varallisuus, 6) suhde konserttitilaan
sekd 7) konsertin tunnelma. Jatkumon &édripaissé oli kuvattu, kuinka merkityksellinen kyseinen
tekijd tdman musiikkigenren yleisdé on. Tdmaén jaottelun perusteella 10ysin seuraavat Sibelius-
Akatemian omien toimijoiden késitystd kuvaavat kohderyhmait: 1) “klasarinautiskelija”, 2)
”heimon jdsen”, 3) “ensikertalainen”, 4) ”matalan kynnyksen ylittdja” ja 5) tulevaisuuden ylei-

sOn edustaja.

EsimerkkikévijatyOpajat toteutin kahdessa osassa: yhden viestintétiimille ja toisen viestinta- ja
tuotanto- ja vahtimestaripalveluille. Livend jirjestettyyn viestintdtiimin tydpajan osallistui
koko tiimi (5 henkil6d). Tuottajien, viestinnin ja vahtimestareiden tyOpajaan osallistui 10 hen-
ked, joista nelja Teamsin vilitykselld ja loput paikan pailla Musiikkitalossa. Kohderyhmétyo-
pajoista saamani palautteen perusteella kutsuin esimerkkikavijatyopajohin koko tuotanto-, vies-
tintd- ja vahtimestaripalvelut avoimella kalenterikutsulla. vapaaehtoisuuteen ja omaan kiinnos-
tukseen perustuva osallistuminen takasi sen, ettd kaikki mukana olijat olivat motivoituneita ja

kiinnostuneita tydskentelyyn.

TyoOpajat kestivit kaksi tuntia. Esimerkkikavijoitd tyOstettiin pareittain, ja lopuksi luodut esi-
merkkikavijat kaytiin 14pi yhdessd. Keskustelimme lopputuloksista seki tuoreeltaan tydpajojen

lopuksi ettd myohemmin viestintdtiimin kesken. TyOpajojen kulku on kuvattu liitteessa 2.

Sibelius-Akatemian konserttikdvijoiden palvelupolut loimme Teamsissa jérjestetyssid kahden

tunnin tydpajassa, johon osallistui 10 tuotanto-, viestintd- ja vahtimestaripalvelujen edustajaa.
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Ty0pajoihin oli avoin kalenterikutsu seka viestinté-, tuotanto- etti vahtimestaripalveluille. Mu-
kaan ilmoittautuneet saivat etukdteen ddnestdd Surveypal-lomakkeella niitd palvelupolkuja,
jotka kokivat oman tyonsé, arkensa ja tehtdviensd kannalta tarkeimmiksi. Palvelupolkuja tyos-

tettiin pareittain, kun ensin oli sovittu tyonjaosta. TyOpajan kulku on kuvattu liitteessé 6.

Seké esimerkkikivija- ettd palvelupolkutydpajoissa tyd jdi kesken ajanpuutteen vuoksi, eikd
kaikkia aiottuja lopputuloksia saatu valmiiksi. Niinpa jérjestin tammikuussa 2020 vield kaksi
tdydentdvaa tydpajaa: toisen tuottaja- ja viestintdpalveluille, toisen viestintédpalveluille. Ndiden
ohjeistus ja kulku oli sama kuin aikaisemmissa tyopajoissa. Kaiken kaikkiaan tydpajoissa luo-

tiin 9 esimerkkikévijaa ja 9 palvelupolkua.

3.3 Luotaimet

Luotain on palvelumuotoilun menetelmai, jossa padstddn tarkastelemaan asiakkaan kéyttayty-
mistd ja kokemuksia tilanteessa, jossa itse ei voi olla paikalla (Ojasalo, Moilanen, Ritalahti
2011, 76, Tuulaniemi 2011, 151). Se on itsedokumentointiin perustuva tyotapa, jonka avulla
palvelun kéyttdja voi kirjata, arvioida ja ilmaista kehitettdvddn palveluun liittyvét ajatukset,
kokemukset ja toimenpiteet. Se myos luo yhteyden kdyttdjien ja suunnittelijoiden vilille (mm.
Miettinen 2011, 73, Mattelméki 2006, 173). Luotaintydskentelyn onnistumisen kannalta tir-
kedd on luottamuksellinen ja tiivis yhteydenpito tutkijan ja osallistujien vélilld (mm. Stickdorn

& Schmidt 2019, 169).

Luotainten avulla voi padsta késiksi asiakaskokemuksen ns. merkitystasoon (Tuulaniemi 2011,
135). Talla tarkoitetaan esimerkiksi palvelun kdyttimiseen liittyvid mielikuvia sek kytkoksid
asiakkaan henkilohistoriaan, identiteettiin tai eldméantapaan. Luotaimilla saadaan nikyviin se,
miten ihmiset liittdvat palvelun osaksi eldmiinsé ja eldmantyyliddn ja osaksi arvostuksiaan,

ihanteitaan, uskomuksiaan ja kdsityksiddn (Hamaéldinen, Vilkka, Miettinen, 2011, 62).

Luotaimilla voi olla nelji erilaista roolia: ne voivat olla keino inspiroida tutkijaa ja organisaa-
tiota, keino saada tietoa asiakkaasta, keino osallistaa asiakkaat ideointiin tai keino vuoropuhe-
luun. (Mattelmiki 2006, 60). Tdssd opinndytetyOssé luotaintydskentelyn keskeinen tehtdva on
keridtd tietoa asiakkaiden kokemuksista suoraan heiltd itseltién ja saada tietoa konserttipalvelun

eri vaiheista.

Luotaintydskentelyd varten asiakkaalle laaditaan ns. luotainpaketti, joka sisdltdd ennakkohaas-

tattelun, tyoskentelyohjeet ja varsinaiset luotaintehtavét. Ne ovat tutkimuskysymyksiin liittyvia
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tehtdvid, joihin asiakas vastaa itsendisesti ja toimittaa vastauksensa sen jilkeen sovitulla tavalla
tutkijalle. (mm. Menetelmiblogi, viitattu 15.7.2020). Tamin opinndytetyon luotaintehtdvien
laatimisessa kiytin tukena CIT-haastattelumenetelmén peruskysymyksid: mitd tapahtui, kuka
teki ja koska, miksi tilanne onnistui/epdonnistui ja mink&laisia tunteita se herétti? (Ojasalo,

Moilanen, Ritalahti 2014, 109).

Tahan opinndytetyohon valitsin tydskentelytavaksi perinteistd fyysistd luotainpakettia nykyai-
kaisemman tydskentelytavan ja paadyin mobiilietnografiaan. Silla tarkoitetaan etnografista tut-
kimusta, joka tapahtuu siten, ettd tutkija ei ole itse paikalla. Mobiilietnografiassa tutkimukseen
osallistuva asiakas tuottaa tutkimusaineistoa “liikkuvalla tyokalulla” kuten dlypuhelimella, ja
toimittaa sen sitten sovitusti digitaalisessa muodossa tutkijan kayttoon. Ndin osallistujat voivat
tarjota ajasta ja paikasta riippumatonta tietoa esimerkiksi kontaktipisteistd, jossa he kokevat
kayttdvansi palvelua, ja dokumentoivat sen esimerkiksi videoita, kuvia, 44ntd ja tekstid kayt-

tden. (Stickdorn & Schneider 2019, 171).

Helppokéyttoisyys on yksi keskeinen onnistumisen edellytys mobiililaitteilla toteutetuille luo-
taintutkimuksille (Hulkko, Mattelméki, Virtanen & Keinonen 2008, 59). Siksi valitsin tdhdn
opinndytetyohon tyokaluksi WhatsAppin; sovellus on osallistujille tuttu, eikd tydskentelyyn
tarvita erillistd, uutta sovellusta tai laitetta. WhatsAppin haasteena on, ettd aineistoa kertyy mo-
nessa eri muodossa: ddniklippeind, videoina, tekstiné ja valokuvina. Niinp4 niiden purkamiseen

ja analysointiin tulee kiinnittii erityistd huomiota ja varata siihen riittavésti aikaa.

Yhdistelin luotaintydskentelyssd ohjeistettua paivékirjatyoskentelyd sekéd valokuva- ja video-
dokumentointia. Kerésin tietoa asiakkaan asenteista, arvoista ja suhteesta musiikkiin ja Sibe-
lius-Akatemian konserttitoimintaan ja konkreettisia kokemuksia konserttikdynnin palvelupo-

lusta ja sen kontaktipisteista.

Rekrytoin luotaintydskentelyn osallistujat ilmoituksilla Sibelius-Akatemian Facebook-tapahtu-
mamarkkinointisivulla sekd noin 10 000 vastaanottajalle ldhtevéssd tapahtumauutiskirjeessa
(liite 3). Tavoitteena oli, ettd osallistujat edustaisivat mahdollisimman montaa erilaista kohde-
ryhméa, ettd tyoskentelyd toteutettaisiin kattavasti eri tiloissa ja erityyppisten konserttien yh-

teydessd ja my0Os tapahtumissa, joissa ei ole tuottaja- tai vahtimestaripalveluita.

Rekrytointikriteereind oli, ettd asiakas on kiinnostunut osallistumaan johonkin syksyn 2020 ai-
kana jérjestettavddn Sibelius-Akatemian konserttiin mutta ei ole vield hankkinut lippua, ettd

hin omistaa matkapuhelimen ja ettd hin kayttdd WhatsApp-sovellusta. Osallistujille lupasimme
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palkkioksi Sibelius-Akatemian konserttikausikortin ja elokuvalippuja. Méérdaikaan mennessa
mukaan ilmoittautui 13 vapaaehtoista. Yhtd heistd emme valinneet mukaan tydskentelyyn, silld
hén ei ilmoittanut kayttdvinsd matkapuhelinta eikd niin olisi edes teknisesti voinut osallistua
tyoskentelyyn. Kaikki osallistujat olivat kdyneet aiemmin Sibelius-Akatemian konserteissa. I1-
moittautuneiden esittimien konserttitoiveiden perusteella sovin osallistujien kanssa esihaastat-

telut ja laadin luotaintehtaville aikataulut Planneriin.

Alusta loppuun luotaintydskentelyn suoritti kuusi konserttiasiakasta, joille jarjestin ennen var-
sinaista tyOskentelyd puolistrukturoidun esihaastattelun. Haastattelukysymyksissé otin tukea
palvelumuotoiluyritys ToinenPHD:n asiakasprofiileja varten teettimaistd kevytkyselystd, jotta
taustatiedot olisivat verrannolliset. Lisdksi kysyin avoimilla kysymyksilld musiikin ja kulttuu-
rin kulutuksesta, musiikillisesta taustasta, onnistuneen konserttikokemuksen edellytyksista
sekd asiakkaan ennakkokésityksistd ja kokemuksista Sibelius-Akatemiasta. Esihaastatteluky-
symykset on esitelty liitteessd 5. Kaksi haastattelua jarjestettiin kasvokkain, nelja etdyhteyksin
Teamsisséd ja Zoomissa. Esihaastattelun jdlkeen arvioin, mitd kohderyhméé kukin osallistuja

edusti.

Luotaintehtévillad selvitin asiakkaan kayttdytymisti palvelupolun ndkokulmasta; minkilaisissa
tilanteissa hén kohtaa Sibelius-Akatemian konserttijarjestdjand, minkélaisia kontaktipisteita ha-
nen nikokulmastaan “konserttipolulla” on ja miten hin niitd arvottaa. Tehtdviin sai vastata joko
tekstilld, kuva-, video- tai déaniklipein. Luotaintehtévit jakautuivat kahteen kokonaisuuteen:
osallistujan persoonaa, arkiympéristdd, motivaatiotekijoitd ja kulttuurisuhdetta kuvaaviin seki
konserttikokemukseen ja varsinaiseen palvelupolkuun liittyviin tehtdviin. Luotaintehtivit on
esitetty liitteesséd 6. Asiakkaat saivat esihaastattelun yhteydessé tehtévien toteutukseen liittyvan

ohjeistuskirjeen (liite 4). Itse tehtdvét toimitin heille yksi kerrallaan.

Kehotin asiakkaita arvioimaan toimintaansa ja ajatuksiaan koronan aiheuttamien erityisolosuh-
teiden sijaan suhteessa ns. “normaalitilanteeseen”. Luotaintydskentelyn perusteella loin jokai-
sesta asiakkaasta asiakaskortin Smaply-tyokaluun, jossa kuvasin heidén konserttikdyntinsa pal-

velupoluksi heididn toimittamansa aineiston ja esihaastattelun pohjalta.

3.4 “Varjostus”

Ojasalon, Moilasen ja Ritalahden mukaan havainnointi eli tarkastelun kohteena olevan proses-

sin keskelle jalkautuminen on keskeisti kehittdmistyosséd. (2014, 42). Havainnointi tarkoittaa
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ihmisten toimien seuraamista heiddn omissa ympéristdissadn (Hyysalo 2011). Vihimmilldan
havainnointi voi olla muutaman tunnin oleskelua kéyttdjaiympéaristossa. Havainnoija seuraa, mi-
ten kdyttdjdt toimivat, miksi he tekevit asioita niin kuin he tekevét, misti heiddn ympéristonsa
(thmiset, infrastruktuuri, muut esineet) koostuu ja miltd se tuntuu. Tavoitteena on muodostaa
késitys siitd, minkdlaisessa ihmisten, tekemisten ja esineiden muodostamassa kokonaisuudessa
tuotetta tai palvelua kdytetddan. Havainnointiin kuuluu olennaisena osana havaintojen kirjaami-

nen. (Hyysalo 2011, 108).

Palvelumuotoilun menetelménd havainnointia ja asiakkaan toiminnan seuraamista kutsutaan
varjostamiseksi (mm. Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 76, Tuulaniemi 2011, 150). Sen tar-
koituksena on tuottaa tietoa siitd, miten asiakkaat todellisuudessa kuluttavat palvelua ja minka-
laisia konkreettiset vuorovaikutustilanteet ovat (Tuulaniemi 2011, 150). Varjostuksen avulla
tutkija voi uppoutua asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden eldmiin saadakseen tietoa heidin ko-
kemuksistaan ja péaastikseen kiinni mahdollisiin ongelmakohtiin palveluprosessissa (Stickdorn

& Schneider 2019, 156).

Syksyn 2020 aikana osallistuin yhdessé kollegani kanssa havainnoijana kahteen Sibelius-Aka-
temian konserttiin, jotka olivat Ilkka Heinosen jouhikkokonsertti Karjalan pyhien kaiut
(14.11.2020) sekd oopperatuotanto Albert Herring (20.11.2020). Alun perin varjostusta oli tar-
koitus tehdd neljdssad konsertissa, mutta tiukentuneiden koronarajoitusten vuoksi marraskuun

lopussa suuri osa loppuvuoden 2020 konserteista jouduttiin perumaan.

Varjostuksen tirkeimpéna tavoitteena oli saada tukea palvelupolkujen muodostamiseen seuraa-
malla sitd, miten konserttiasiakkaat liikkuvat konserttitilassa ja minkélaisia kontaktipisteita
matkan varrella on. Havainnoinnin pohjaksi laadin tukilomakkeen, johon kirjattiin tieto asiak-
kaan liikkeistd konserttitilassa, hdnen kohtaamansa henkil6t ja muut kontaktipisteet, hinen ha-
vainnoitu mielentilansa ja hdnen kéyttimanséd oheispalvelut, mikili ne olivat todennettavissa.
Havainnointilomake on esitetty liitteessd 8. Havainnoinnin kohteena olevilta kavijoiltd pyydet-

tiin suullinen suostumus varjostukseen heidan saavuttuaan konserttitilaan.
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4 TULOKSET

4.1 Sibelius-Akatemian uudet kohderyhmat

Jotta saisimme Sibelius-Akatemialle kohderyhmat, jotka huomioivat sekd kyselyiden ja muiden
tilastojen kautta kerdtyn tiedon, ettd yliopiston sisdisten toimijoiden hiljaisen tiedon, tdydensin
palvelumuotoiluyritys ToinenPHD:n luomia asiakasprofiileja Sibelius-Akatemian tuottajien ja
vahtimestaripalveluiden nikokulmilla. Asiakasprofiloinnin eteneminen ja niiden jalostuminen
esimerkkikévijoiksi ja palvelupoluiksi on esitetty kuvassa 3. Sibelius-Akatemian viestinté- ja
tuotantopalveluiden kesken on sovittu, ettd asiakasprofiileista kiytetddn organisaatiossa nimi-

tystd kohderyhma. Tatd nimitystd kdytdn my0s tdssd opinndytetydssa.

ToinenPHD-palvel iluyrityk I asiakasprofiilit Sibelius-Al mian tuottajapalveluiden k luodut profiilit
* nykyiset asiakkaat, « “Klasarinautiskelija”:
o ki y musiikin asiakk

* “Heimon jasen”:

e jazz- ja kansanmusiikin asiakkaat
* populaarimusiikin asiakkaat

* Utelias ensikertalainen
* Matalan kynnyksen ylittija

¥

* Tulevaisuuden yleisén edustaja |

A 4

Sibelius-Akatemian viestintatiimin koostamat kohderyhmat

Klasarinautiskelija

Heimolainen

Eldmysten etsija

Klasarinautiskelija:
Kaija korkeakaula
Matti Mesenaatti

Heimolainen:
Heli Huiluope,
Toni Koodari

Tulevaisuuden tulija

Piipahtelija

Esimerkkikavijat

Eldmysten etsija:
Omar Opiskelija,
Elina Elamys

Kaija
Korkeakaula
Sinfonia-
orkesterin
konsertissa

Matti
Mesenaatti
oopperassa

Sonore-salissa

Heli Huiluope
Camerata-salin

opiskelija-
matineassa

Tulevaisuuden tulija:

Usva Rosmariini

Piipahtelija:
Pirjo Piipahtelija,
Keiko Japanilainen

Palvelupolut

Toni Koodari

MuTeFest-

konsertissa
BlackBox-salissa

Omar Opiskelija
musiikkikasvatuksen
tutkintokonsertissa

BlacBox-salissa

Elina Eldamys
kansanmusiikin
tutkinto-
konsertissa Black
Box-salissa

Pirjo Piipahtelija
jousisoitin-
matineassa
Camerata-

salissa

Keiko
Japanilainen
Camerata-salin
pdivdmatineassa

Kuva 4: Sibelius-Akatemian uusien kohderyhmien syntyprosessi ja muokkautuminen
esimerkkikdvijoiksi ja heiddn palvelupoluikseen. Kuvio: Karoliina Pirkkanen
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Jarjestin Sibelius-Akatemian vahtimestari- ja tuottajapalveluille kaksi Teams-tyOpajaa, joissa
tyostettiin kohderyhmié yliopiston toimijoiden ndkdkulmasta. Kokosin niiden avulla organisaa-
tion edustajien hiljaista tietoa erityyppisten konserttien yleisoistd ja nakemyksii siitd, mitd hyo-

tyd tuottaja- ja vahtimestaripalveluille on asiakasymmaérryksen lisddntymisesta.

Ty0pajoihin osallistuvat tyoskentelivdt ensin itsendisesti noin puoli tuntia sdhkdiselld Flinga-
taululla kirjaten sinne omat nikemyksensa siitd, minkélaista yleis6d minkikin musiikinlajin
konserteissa kdy. Sen jilkeen keskustelimme tuloksista ja tiydensimme niitd keskustelun poh-

jalta.

Muodostin tyOpajojen tuloksista samankaltaisuusarviota hyddyntden viisi organisaation jasen-

99 <6

ten asiakastietoa summaavaa kohderyhmaa: “klasarinautiskelija”, “heimon jasen”, “utelias en-
29 ¢¢

sikertalainen”, “matalan kynnyksen ylitt4ja” ja “tulevaisuuden yleison edustaja”. TyOpajojen

kulku on kuvattu liitteessa 1.

Tamén jélkeen yhdistimme palvelumuotoiluyritys ToinenPHD:n ja edelld kuvatut tuottaja- ja
vahtimestaripalveluiden kanssa tyostetyt asiakasprofiilit lopullisiksi kohderyhmiksi. Teimme
ne samankaltaisuusarvioinnilla Sibelius-Akatemian viestintédtiimissé vertailemalla kohderyh-
mien keskeisid tekijoitd (muun muassa iké, musiikinlajit sekd merkittidviksi konserttiin houkut-
televiksi médritellyt tekijit) ja vertailemalla néitd keskenédén. Sen jélkeen haimme niitd yhdis-
tavat tekijat postit- lappuja ja kirjoitettuja muistiinpanoja hyddyntden, ryhmittelimme ne niiden
perusteella ja arvioimme samalla, mitkd 1dhtoprofiileissa kuvatut tekijéit olisivat lopullisten

kohderyhmien kannalta oleellisia.

e —————————
Klassisen
musiikin ystiva

liset lij

Kuva 5: Kuvia Sibelius-Akatemian viestintdtiimin tyopajasta, jossa yhdistettiin Dagmarin,
ToinenPHD:n ja tuottaja- ja vahtimestaripalveluiden tyopajojen tuloksia uusiksi kohderyh-

miksi. Kuvat: Karoliina Pirkkanen
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Tédmin jalkeen kuvasimme ryhmittelyn tulokset lopullisiksi kohderyhmiksi. Samankaltaisuus-
arvioinnin tarkoitus oli 16ytda lahtokohtina olevista asiakasprofiileista keskeiset niitd yhdistavét

tekijdt ja tiivistdd ne kokonaisuuden kannalta oleellisiksi kohderyhmiksi.

Tama tyoskentely osoitti, ettd 1ahtdkohtina olleet tilastojen ja kyselyjen perusteella muodostetut
ToinenPHD:n ja Dagmarin tarjoamat profiilit ja Sibelius-Akatemian konserttituotannon tuot-
tama niakemys konserttiyleisostd ovat hyvin samansuuntaisia, ja niistd 16ytyi ainoastaan hienoi-

sia eroja.

Myo6hemmin jokaiselle uudelle kohderyhmaille méériteltiin viestintdé ja markkinointia ajatellen
palvelulupaus ja erottautumistekijét eli tekijét, joiden avulla juuri titd kohderyhmaa ajatellen
erottaudumme muista palveluntarjoajista. Lopputuloksena syntyi viisi kohderyhméa: klasa-
rinautiskelija, heimolainen, eldmysten etsijd, piipahtelija seké tulevaisuuden tulija. Nama koh-

deryhmit on tiivistetty lyhyesti seuraavaksi.
Klasarinautiskelija

e Demografiatiedot: Padsddntdisesti eldkeldisid, suurin osa naisia mutta myds nuoria ja opis-
kelijoita, opettajien ja opiskelijoiden kollegoita, joilla on ammatillinen intressi. Korostetusti
korkeakoulutettuja.

¢ Kiinnostuksen kohteet: Tuntee klassista musiikkia ja kenties harrastaa siti aktiivisesti, "us-
kollinen kévija”. Kiy erityisesti sinfoniaorkesterin konserteissa mutta myds muissa klassi-
sen musiikin tapahtumissa. My0s jazz ja ooppera kiinnostavat — oletettua laajempi musiik-
kimaku.

e Tirkeda konserttikdynnissa: keskittyminen sisdltoon, korkea laatu, uusi esiintyji tai teos.

e Oheispalveluilla vaihteleva merkitys: saattaa usein jattaa viliin koska lisdd konsertin hintaa
mutta saattaa joskus panostaa sithen osana konserttieldmysta. Tarjoilu kahvi, tee, pieni ma-
kea (edullinen)

e Misti tavoittaa? Internet, sosiaalinen media (FB), sanomalehdet (printti), LinkedIn, nettira-
dio, ulkomainonta

e Konserttikdynnin haasteet: lipun hinnat

e Luonnehtivia termeja: korkea laatu, substanssi, juhlallisuus, etiketti, suunnittelu, ennakointi

e Palvelulupaus: tulevaisuuden nimié ja parempaa eldiménlaatua saavutettavaan hintaan

e Erottautumistekiji: Tuoretta laatua ja tunnettujen mestareiden kasvatteja huokeaan hin-

taan maailmanluokan musiikkikorkeakoulusta (QS Ranking)
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Heimolainen

e Demografiatiedot: Keski-ikd klasarinautiskelijoita nuorempaa, korkeakoulutettua viestoi
Uudeltamaalta

¢ Kiinnostuksen kohteet: Seuraa aktiivisesti musiikkikulttuuria ja kdy musiikkitapahtumissa
parantaakseen eldménlaatuaan. Kéy eniten rock- ja pop —keikoilla, myds klassinen kiinnos-
taa. Edustajia kaikkien musiikinlajien yleisosti. Laaja musiikkimaku, tutustuu mielelldin
uuteen musiikkiin livend. Harrastaa musiikkia (“musiikki on eldma”)

e Tirkedd konserttikdynnissd: On usein tietyn musiikinlajin omistautunut harrastaja ja saattaa
kuulua konsertin esiintyjén tai musiikin lajin “sisépiiriin” (sukulainen, ystdvd, kollega tai
opiskelukaveri, ammattilainen). Konserttikdynnit ovat pienimuotoinen juhlatilanne. Hyva
juoma ja ruoka ja seura ovat tirked osa eldmystid. Konsertin valinnassa korostuu uuteen
esiintyjadn tutustuminen. Konserttiin tullaan ystiavdjoukolla viettiméén iltaa, kannustamaan
tuttua esiintyjda tai yksin nautiskelemaan. Térkedd on tunnelma, fiilis.

e Mistd tavoittaa? Internet, sosiaalinen media (Facebook, LinkedIn, Instagram), ulkomai-
nonta, elokuvat

e Konserttikdynnin haasteet: Ei ole aikaa kdyda kulttuurin parissa niin paljon kuin haluaisi

e Luonnehtivia termeji: kannustus, tunnelma, uteliaisuus, sosiaalisuus, monipuolisuus

e FErottautumistekijd: Pienempad, intiimimpés, tutumpaa

e Palvelulupaus: Ole kuin kotonasi

Eldmysten etsija

e Demografiatiedot: ei tarkkaa ikdrajausta mutta mukana muita profiileja enemmén mm. ma-
talatuloisia elikeldisii, tyottomid, sairaseldkeldisié, opiskelijoita

e Kiinnostuksen kohteet: Laaja musiikkimaku, aktiivisia musiikinharrastajia ja Musiikkitalon
vierailijoita

e Tiarkedd konserttikdynnissd: sosiaalisuus: Konserteissa kdynti tapa viettdd aikaa ystévien
kanssa, helppous: sujuvuus, saavutettavuus, tilojen esteettomyys, lippujen edullinen hinta
tai vapaapaidsyllisyys. Tulevat konserttiin lyhyelld varoitusajalla mutta ostavat usein lipun
heti kun ne tulevat myyntiin

e Konserttikdynnin haasteet: Raha tai aika ei riitd kaikkeen. Musiikkitalo tilana koetaan eli-

tistisend ja kalliina mutta helposti ldhestyttavana.
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Keskimiiriinen tulotaso: muita matalampi, konserttilipun hinnalla on merkitysti
Misté hinet tavoittaa: konserttitila, puskaradio

Luonnehtivia termejé: helppous, edullisuus, eldmyksellisyys, sosiaalisuus
Palvelulupaus: Uusia elamyksid helposti ja edullisesti kaverin kanssa

Erottautumistekija: Vaivattomuus (sijainti + lippujen hinnat)

Tulevaisuuden tulija

e Demografiatiedot: nuoria - lapsia, nuoria, nuoria musiikinopiskelijoita (< 22 v) seki lasten
huoltajia ja opettajia (ruuhkavuosi-idt, noin 30—45)

¢ Kiinnostuksen kohteet: koululaisen eldma, laksyt, ystiavét, kaverit, harrastukset (> lapsiper-
hearkeen liittyvét arkiset tekijét, harrastusten ohjaaminen, kuskaaminen jne.)

e Tirkedd konserttikdynnissd: kohderyhmin hyva huomiointi kaikessa konserttiin liittyvissa
(opastus, sujuvuus, oheismateriaalit...) sujuvuus ja selkeys, helppous. My0s lasten- ja nuor-
tenkonserteissa laatu on tarkeda.

e Konserttikdynnin haasteet: ei tavoiteta nuorten tai lasten huoltajia, nuoret musiikinopiske-
lijat eivit jaksa kayttdd vapaa-aikaansa konserttisaleissa, pienten lasten ja nuorten vanhem-
milla ruuhkavuosihaasteet, teini-ikdisille ei soveltuvaa ohjelmaa... Ruuhkavuodet nostavat
lahtemiskynnysta.

e Keskimiirdinen tulotaso: konserttilipun hinnalla on merkitysta

e Mistd hénet tavoittaa: opettajat, musiikkiharrastusten jirjestijit, vanhempainyhdistykset,
perheryhmét (WhatsAppin ja Facebookin ryhmit, puskaradiot) ...

e Luonnehtivia termeji: helppous, edullisuus

e Palvelulupaus: Teemme oman tarjontamme teille tunnetuksi, lahestyttavaksi ja saavutetta-
vaksi

¢ Erottautumistekijit: Meille on helppo tulla pientenkin kanssa.

Piipahtelija

e Satunnaiset yksittdisissd Sibelius-Akatemian tapahtumissa kéyviét, turistit

e Kiinnostuksen kohteet: Tulee palvelun direlle tilojen perdssd (Musiikkitalo, ehkd jonkun

verran myos Pohjoisen Rautatiekadun toimipisteen konserttisali julkisuuden ja hiljattaisen
remontin perdssd). Ydinkiinnostus ei vélttdmatta kulttuurin kulutuksessa tai konserteissa,

vaan Suomessa, Helsingissd, Musiikkitalossa... Saattaa eksyd Sibelius-Akatemian

HUMANISTINEN AMMATTIKORKEAKOULU



33

konserttiin myos jonkun muun seuralaisena. Musiikkitaloon asenteella “mit4 t4élla tapahtuu
tanddn”?

e Tirkedd konserttikdynnissd: arvostaa mahdollisuutta osallistua lyhyisiin, max. tunnin mit-
taisiin pieniin konsertteihin Musiikkitalolla. Selkedd opastusta Musiikkitalossa (konsertti-
tietojen nakyvyys myds paikan pailla ja muissa paikoissa, joista saattaa saada kipinén tulla
Musiikkitaloon). Helppo kuunneltavuus, ”mukava makupala™ jolloin helppo tulla konsert-
tiin ex tempore, arvostaa edullisuutta — mieluummin vapaa paésy

e Konserttikdynnin haasteet: ei saada kiinnostumaan Musiikkitalon tarjoamasta sisillosté -
vain tila kiinnostaa?

e Misti hinet tavoittaa: Minne menné —palstoilta, Musiikkitalon tiloista, turisti-infoista, My-
Helsinki-sivustoilta jne.

e Luonnehtivia termeji: helppous, edullisuus, silmdiltivyys

e Palvelulupaus: Astu ovesta sisddn, kokeile ja yllaty!

e Erottautumistekija: Meilld on helppo kokeilla konsertissa kdymistd, meilld tapahtuu myos
pdivisin ja pienimuotoisesti.

Klasarinautiskelija, heimolainen ja eldmysten etsijd ovat keskeisid seké tuotanto- ettd viestinti-

jamarkkinointindkokulmasta. Piipahtelija ja tulevaisuuden tulija ovat olennaisia erityisesti kon-

serttirajapinnoissa toimiville tuotanto- ja vahtimestaripalveluille.

4.2 “Ma tiedan ton tyypin”: Sibelius-Akatemian uudet esimerkkikavijat

Jos asiakasprofiili (kohderyhmi) on “tietyn tutkimusryhméistd nousseen heimon kuvaus” (Tuu-
laniemi 2011, 135), niin esimerkkiasiakas on kuvaus yhdesti kohderyhméain kuuluvasta kuvit-
teellisesta asiakkaasta. Se on tietyn kohderyhmin visuaalinen ilmentyma, jolle maéritelldan esi-
merkiksi ikd, kasvot, motto, taustatiedot, tietoa toiminnan ja valintojen motiiveista sekd muita
seikkoja, jotka auttavat konkretisoimaan hdnen kdyttdytymistddn ja arvomaailmaansa. (mm.
Ojasalo, Moilanen, Ritalahti 2014, 77). Esimerkkiasiakas ei ole “oikea henkil6”, vaan hianeen

titvistetdédn kaikki se tieto, mikd kohderyhmasti kerdtyn aineiston valossa on.

Esimerkkiasiakkaasta kdytetddn palvelumuotoilussa myos nimitysti asiakaspersoona. Sibelius-
Akatemian tuotanto- ja viestintdpalveluissa sovittiin yhteisesti, ettd kehittdmistyon yhteydessa
luoduista esimerkkiasiakkaista kdytetddn termid esimerkkikivija. Ne pohjautuvat edellisessi
luvussa esitettyihin uusiin kohderyhmiin. Viestinté- ja tuotantopalvelut laativat tyOpajoissa jo-

kaiselle kohderyhmalle (tulevaisuuden tulijaa lukuun ottamatta) kaksi esimerkkikdvijaa. Ne
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tehtiin kahdessa suunnittelemassani ja fasilitoimassani tyopajassa, joista toiseen osallistui koko
Sibelius-Akatemian viestintétiimi, toiseen kahdeksan vapaaehtoista Sibelius-Akatemian tuot-

taja- ja vahtimestaripalveluista. Tydpajojen kulku on kuvattu liitteessa 2.

TyoOpajan aluksi kdvimme kertauksen vuoksi ldpi uudet luvussa 4.1 esitellyt uudet kohderyh-
mit. Sen jdlkeen kerroin osallistujille lyhyesti, mitd tarkoitetaan esimerkkikévijalld ja jaoin
osallistujille PowerPoint-dian muotoon laatimani tydskentelypohjan (liite 9). Se on sovellettu
versio Helsingin kaupungin Kulttuuri- ja vapaa-ajan toimialalle luomasta palvelumuotoilupa-
kin tyOskentelypohjasta  (digi.hel.fi/projektit/digitalisaation-tyokalut/kaupunkilaisprofiilit-
kuva, viitattu 20.9.2020)

Tamén jidlkeen osallistujat siirtyivit tyoskenteleméédn pareittain, kun ensin oli sovittu, mille
kohderyhmadlle kukin pari alkaa tyostdd esimerkkikdvijad. Niille parikeskusteluille annoin ai-
kaa noin 40 minuuttia. TyOopajan lopuksi kukin pari esitteli tyostdmansi esimerkkikdvijin ja

niistd keskusteltiin yhteisesti.

Tyoskentelyn tuloksena saimme yhdeksén uutta esimerkkikévijai; kaksi klasarinautiskelija- ja
heimolainen -kohderyhmiin, kaksi elamysten etsiji-, ja piipahtelija- kohderyhmiin seké yksi

tulevaisuuden tulija -kohderyhmaén.

Esimerkkikévijat on visualisoitu Konserttikévijan késikirjassa. TyOskentelypohjan mukaisesti
maédrittelimme kavijélle idn, nimen, ammatin ja eldméntilanteen. Lisdksi méérittelimme moton
ja kirjasimme, minkilaisia asioita hin arvostaa arjessaan, mikd musiikkikappale hén olisi ja
minkélainen suhde ja mielikuva hénelld Sibelius-Akatemiaan liittyen on. Lisdksi kuvasimme
kunkin esimerkkikdvijan musiikin- ja kulttuurinkulutustottumuksia ja harrastukset, mikd ha-
nelle on merkityksellistd konserttikokemuksessa, mistd hénet tavoittaa ja minkélaisia esteitd

hinen osallistumiselleen Sibelius-Akatemian konsertteihin ehké on.

Luodut esimerkkikdvijit ovat klasarinautiskelijat Kaija Korkeakaula ja Matti Mesenaatti, hei-
molaiset Heli Huiluope ja Toni Koodari, tulevaisuuden tulija Usva Rosmariini, eldmysten etsi-
jat Omar Opiskelija ja Elina Elamys seka piipahtelijat Pirjo Piipahtelija ja Keiko Japanilainen.
Asiakkaat kuvitti ensi vaiheessa Linnea Pirkkanen ja visualisointia kehitetdin edelleen Sibe-

lius-Akatemian graafikon johdolla.
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Keskustelimme esimerkkikdvijoiden ominaisuuksista matkan varrella useaan otteeseen, ja
muun muassa Matti Mesenaatin ja Omar Opiskelijan piirteitd tismennettiin vastaamaan inklu-

siivisemmin seké nykyista ettd potentiaalista Sibelius-Akatemian konserttikdvijékuntaa.

Esimerkkiasiakkaita kuvatessa on huolehdittava, ettd kuvaukset perustuvat kerdttyyn asiakas-
tietoon ja varottava, etteivit ne muodostu karikatyyreiksi. My0s tdstd keskusteltiin yhteisesti
tyopajoissa ennen tyoskentelyn aloittamista. Esimerkkikédvijoiden luomisen pohjana oli kerét-
tyd asiakasdataa ja myos oikeiden asiakkaiden kokemuksia lainauksina ja valokuvina. Tdma
auttoi osaltaan siini, ettei niistd muodostunut liian kédrjistettyjd. Annettu tausta-aineisto (seki
kohderyhmamaarittelyt ettd luotaintydskentelystd saatu palaute ja aineisto) péétyikin hyvin

huomioituna myos esimerkkikavijoiden kuvauksiin.

Nimi: Toni Koodari

Ammatti: Koodari

1kd: 35

Eldmantilanne: asuu avoliitossa kantakaupungissa

Minkalaisia asioita hdn arvostaa arjessaan? Hyva ruoka, juoma, musiikki, laaja ystavapiiri

Jos han olisi laulu tai musiikkikappale, miké se olisi? John Coltrane: Giant steps

Miten hin kuluttaa musiikkia ja muuta kulttuuria, mistd hdn on kiinnostunut, mité hén harrastaa?
Sahkopianon soitto, vinyylilevyjen keraily, kuuntelee musiikkia livend Glivelabissa tai Tenhossa,
kayttaa Spotifytd ja levysoitinta. Kdy myds elokuvateattereissa ja elokuvien sountrackit voivat
kiinnittda huomion.

Mika hidnelle on tirkeda konserttikokemuksessa — mikd ei saa mennd pieleen, milld hanet voisi
ehka yllattaa iloisesti? Tarkeaa on musiikki, uuden viehatys ja tekniset puitteet. Tunnelmaa voi
lannistaa se, etta konserttietiketti on hakusessa tai huono tai konserttipaikan sijainti on huono kotiin
nahden.

Mikd on hidnen suhteensa Sibelius-Akatemiaan? Jokunen kaveri opiskelee SibAssa. On myés kdynyt
SibAn jazz-keikoilla ja tiedostaa SibAn laatutason.

Mik3 estdd hdntd tulemasta SibAn konserttiin? Esteend se, ettd vaihtoehtoja on liikaa. Mielikuva
Musiikkitalosta on hiukan “ponG6ttava”. Haluaisi juoda oluen keikan aikana ja voisi tulla myds
terassikeikalle — kotoisampi, pubimaisempi milj66 voisi houkutella (M-talo on liian steriili).

Ennen konserttia: Konsertti etsitéién Facebookista ja liput ostetaan aina Konsertin aikana: Keskittyy taysilli musiikkiin. Jos on Konsertin jilkeen: Tsekkaa oheistuotetiskin, ehka
ennakkoon. Kotona juodaan ehki yksi olut ennen keikkaa ja paikalle oikein hyva bindi, voi ottaa somea varten pari kuvaa toinen olut tai yhdet baarissa. Saattaa kotona vield
tullaan julkisilla hyvissa ajoin ennen keikkaa. (Instaan). Mahdollisesti myds Storiesiin pari selata mitd bandista tai keikasta on kirjoitettu.
videonpatkaa.

Kuva 6: Esimerkki yhdeksdstd luodusta esimerkkikavijdstda: Toni Koodari.
Kuva: Linnea Pirkkanen

Keskustelujen perusteella osallistujat pitivét luotuja esimerkkikavijoitd realistisina ja samais-
tuttavina; ne vastasivat heiddn kokemustaan siitd, mité konserttipaikoilla on havaittu. Moni ker-
toi voivansa helposti osoittaa esimerkkikavijan kaltaisen henkilon konserttisalin ovelta, 10yté-

vansé hinet ldhipiiristddn tai muuten tuntevansa hinen kaltaisensa ihmisen.
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Ty0pajoihin osallistuneet kokivat, ettd esimerkkikdvijédt auttavat konkretisoimaan sité tietoa,

mitd asiakasprofiloinnin kautta asiakkaista on saatu ja yksiloiméén asiakkaiden kokemuksia.

4.3 Palvelupolut

Palvelupolku on yksi palvelumuotoilun tiedonhankintamenetelmistd (mm. Stickdorn & Schnei-
der 2019, 158-159). Se kuvaa asiakkaan prosessin palvelun yhteydessd (Ojasalo, Moilanen,
Ritalahti 2014, 73). Yleensé palvelupolkuja on useita erilaisia. Niiden taustalla on usein tarve
tuntea yleiso tai tapahtumakavijét tarkemmin. Palvelupolkujen kautta saadaan nékyviksi asia-
kaskokemuksen kannalta tarkeitd henkilokontakteja sekd asiakkaan kokemukseen vaikuttavia

padtoksentekopisteiti.

Asiakkaan kokemus palvelupolusta ja sen kontaktipisteistd on joka kerta erilainen, silld palve-
lutuotteen kyseessé ollen asiakkaalla itselldén on aina rooli palvelun tuottamisessa (mm. Tuu-
laniemi 2011, 38). Palvelutuotteeseen vaikuttavat myds kuluttajan omat valinnat ja kayttayty-

mismallit (Koivisto 2011, 50).

Asiakkaan ndkokulmasta palvelupolku voidaan jakaa neljaan vaiheeseen: (Tuulaniemi 2011,
38): 1) palveluun tutustuminen, 2) palvelun saavuttaminen, 3) palvelutapahtuma ja 4) jilkipal-
velu. Palvelutapahtumassa vastataan asiakkaan keskeiseen tarpeeseen, joka tissd opinndyte-
tyossd on konserttiin osallistuminen. Palveluun voi liittyd my0s avustavia palveluita (kuten li-
punmyyntid), joita tarvitaan, jotta ydinpalvelua voidaan kiyttdd. Tukipalveluihin kuuluvat
myo0s esimerkiksi vaatesdilytys sekd ravintola- ja parkkipalvelut. Ne eivit ole konserttikoke-
muksen kannalta valttimattomid, mutta lisddvat konserttikokemuksen arvoa. Niiden avulla voi-

daan myos synnyttdd asiakasuskollisuutta. (Koivisto 2007, 35.).

Palvelupolku koostuu palvelutuokioista ja kontaktipisteistd (mm. Ojasalo 2014, 73). Palvelu-
tuokio on keskeinen kohtaaminen, jossa asiakas ja palveluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa:
se on osavaihe asiakkaan kokemasta palvelusta. (Koivisto 2011, 53). Palvelutuokiot koostuvat
kontaktipisteistd, joiden kautta asiakas on kaikilla aisteillaan kontaktissa palveluun. Kontakti-
pisteitd ovat ihmiset, ympdristot, esineet, toimintatavat, kiyttoliittymaét ja tietojarjestelmét (mm.

Tuulaniemi 2011, 38, Koivisto 2019, 51).
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Palveluun tutustuminen Palvelun saavuttaminen Palvelutapahtuma
ESIPALVELU AVUSTAVAT
TUKIPALVELUT YDINPALVELU
Palvelutuokioita
= Konsertin |&ytyminen/tieto Palvelutuokioita Palvelutuokioita Palvelutuokioita
konsertin jarjestimisestd « Lipun noutaminen ) e
Lipun ostaminen . TaF:cin jattdminen naulakkoon " Oman pakan [ytaminen *  Salista poistuminen
Tiedon etsiminen konsertista, «  Ohiei :.I K . salissa +  Takin hakeminen naulakosta
konserttipaikasta tai kolm :t" "fi‘;?men +  Vahtimestarin chjeet * Ravintolapalvelut konsertin
esiintyjdstd nse 'Pa' _ a . . *  Vuorovaikutus jalkeen
+  Konserttiin orientoituminen konserttisalissa
Kontaktipisteits ravintolassa Kontaktipisteits
*  Kanawvat: verkkosivut,
printtiesite, sosiaalisen median Kontaktipisteits Kontaktipisteits + Ihmiset: naulakkopalvelut,
kanavat, maksetut mainokset +  Kanavat: parkki- ia *  Kanavat: vahtimestaripalvelut, esiintyjat,
eri medioissa P 1 ) +  lhmiset; esiintyjat, muu tuotantopalvelut
Thmiset: azlakaspalvelu naula_ utomaatit, yleisd, *  Kanavat: palautejarjestelmat
[viestintd- ja tuotantopalvelut, parkkipalvelut, opasteet vahtimestaripalvelut
lipunmyynti: pubelin, *  Ihmiset: vahtimestarit ja «  Esineet tai laitteet:
sdhkBposti ja sosiaalisen asiakaspalvelu lipputiskill,

kdsiohjelma

median kontaktit ennen

) artistit, tuotanto-, ravintola-ja
konserttia)

naulakkopalvelut)
+  [Esineet tai laitteet:
kasiohjelmat

ENNEN KONSERTTIA KONSERTTI

PALVELUPOLKU

Kuva 7: Konserttikdvijdn palvelupolun palvelutuokioita ja kontaktipisteitd.

Kuvion taustakirjallisuuden pohjalta koonnut Karoliina Pirkkanen

Konserttikdvijan ndkokulmasta Sibelius-Akatemia on Musiikkitalon konserttijirjestdjind osa
usean eri palveluntarjoajan tarjoomaa. Kontaktipisteitd, joita Sibelius-Akatemialla on Musiik-
kitalossa vain rajallinen mahdollisuus omilla toimillaan muokata, ovat ravintolapalvelut (pal-
veluntarjoajana Restel), parkkipalvelut (palveluntarjoajana AimoPark) ja turvallisuuspalvelut
(palveluntarjoajana Avarn). Asiakkaan kannalta ei kuitenkaan ole merkitysta silld, kuka palve-
luntarjoaja on, vaan tarjooma muodostaa yhden yhtendisen palvelukokemuksen. Tdmén opin-
ndytetyon osana syntyvissd palvelupolkujen kuvauksissa painotan erityisesti niitd kontaktipis-
teitd, jotka ovat Sibelius-Akatemian hallussa eli joita se itse tuottaa ja joihin voi vaikuttaa. Esi-
merkkikdvijoiden valmistuttua jirjestin Sibelius-Akatemian tuottaja-, viestintd- ja vahtimesta-
ripalveluille tydpajat, joissa luotiin oma palvelupolku kullekin luvussa 4.2 esitellylle esimerk-
kikévijdlle. Osallistujat saivat etukéteen dénestdd Surveypal-lomakkeella sen konserttityypin,
jonka palvelupolun kuvaus olisi heiddn oman nikemyksensd mukaan oman tyon kannalta hyo-

dyllisin.

Ty0pajan aluksi kivimme yleisesti 14pi sen, miti tarkoitetaan palvelupolulla ja muistuttelimme
mieleen luodut esimerkkikévijat. Sen jilkeen jakauduimme pareiksi ja sovimme, mika pari ku-

vaisi minkékin palvelupolun. Témén jdlkeen pareilla oli noin 40 minuuttia aikaa tyostdad yhté
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palvelupolkua laatimani tyoskentelypohjan mukaisesti (liite 9). Tydskentelyn péétteeksi ka-

vimme yhdessi ldpi luodut palvelupolut, keskustelimme niistd ja sovimme jatkosta.

Tyoskentelypohja oli PowerPoint-dia, joka jaettiin Teamsin kautta osallistujien kdyttoon. Se
pohjautui 16yhédsti Helsingin kaupungin Kulttuuri- ja vapaa-ajanpalveluille tarjottavaan palve-
lumuotoilun tyokalupakkiin (viitattu 20.10.2021). Olin siiné jakanut palvelupolun kolmeen vai-
heeseen: 1) palveluun tutustuminen ja palvelun saavuttaminen, 2) ydinpalvelu (konsertti) seka

3) jalkipalvelu (mitd tapahtuu konsertin jilkeen).

Pyysin tyoskentelijoitd kirjaamaan, mitd asiakkaat tekevdt missdkin vaiheessa, heidén kohtaa-
mansa kontaktipisteet, heiddn kokemuksensa kussakin vaiheessa sekd mahdolliset keskuste-

luissa esiin tulleet kehitysehdotukset.

Toin tydpajoihin tydskentelyn tueksi anonyymisti luotaintyoskentelyyn osallistuneiden asiak-
kaiden toimittamia valokuvia ja huomioita, joiden kautta heiddn dénensi saatiin kuuluviin esi-

merkkikévijoiden palvelupolkuihin ilman, ettid ne henkildityvit konkreettisiin asiakkaisiin.
Palvelupolkutydpajassa kuvattiin seuraavat esimerkkikévijéiden polut:

e Kaija Korkeakaulan palvelupolku Sibelius-Akatemian sinfoniaorkesterin konserttiin Mu-
siikkitalon isossa konserttisalissa

e Matti Mesenaatin palvelupolku Sibelius-Akatemian oopperaesitykseen Musiikkitalon So-
nore-salissa

e Heli Huiluopen palvelupolku opiskelijamatinean Musiikkitalon Camerata-salissa

e Usva Rosmariinin palvelupolku opiskelijamatineaan Musiikkitalon Camerata-salissa

e Toni Koodarin palvelupolku MuTeFest-keikalle Musiikkitalon Black Box —salissa

e Keiko Japanilaisen palvelupolku Camerata-salin pdivdmatineaan

e FElina Eldmyksen palvelupolku kansanmusiikin opiskelijoiden tutkintokonserttiin Musiik-
kitalon Black Box -salissa

e Pirjo Piipahtelijan palvelupolku jousisoitinmatineaan Musiikkitalon Camerata-salissa

e Omar Opiskelijan palvelupolku musiikkikasvatuksen tutkintokeikkaan Black Box -salissa
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Usva Rosmariini Opettaja kertoo, ettd luokka Oppilaat saavat Usva hoksaa, ettd hin Hén kertoo konsertista
lahtee konserttiin Musiikkitaloon : konserttiin _ pddsee Musilkkitaloon _ vanhemmilleen, jotka jakavat
opiskelijamatineassa ensi viikalla, liittyviz ensimmaistd kertaa omia kokemuksiaan
Camerata-salissa “lee, erilainen koulupdiva! kotitehtdvii. eldmassddn. Musiikkitalossa kiynnistd.
Konserttipdiving Matkalla Usva Usva eksyy Vahtimestari |&yt3a Opettaja ja vaksit
luokka lihtee 1 juttelea Luokka saapuu ~ Musilkkitaloon, = lopulta hinet ja | auttavat lapset
A _ bussilla koululta konsertista Musiikkitalolie opettaja saattaa takaisin paikeilleen
'_._.._d;}&,,-_{_:?'l Musiikkitalolle ystivinsa kanssa. huolestuu opettajan [uokse konserttisalissa
y T
i & Iu‘q)j\,l [ Usva kuuntelee Koska eksyl, Vahtimestar auttasihinet kasimn lotkut oppilaat alkavat
\ ?’u = 1 ritl alkaa } musiikkia | Uswva unohti _ konsertin vessaan ja takaisin saliin _ Jutella 3nekkddsti kesken
A J Kogee tarkkaan, hiukan kiydi vessassa ek i konsertin. Usvankin tekisi
i r’F: l_\ j@nnictad ennen konserttia an nolotti mutta minkds teet™ mieli mutta hin ei kehtaa
4
() |
h 5 - Vahtimestarit auttavat Luokka kekoontuu Opettajan jarjestdmana ykjsi
) “hht:"ﬁf:;;'om:gﬂp]ﬂ“g lapset jarjestyksess . yislimpiasn sydmdan - esiintynelstd opiskelljoista tulee
¥ P ulos konserttizalista koululta saatuja evditd juttelemaan lasten kanssa
. iy ‘ﬁ- 3| Usva on keksinyt etukditeen Luokalle on myts varattu Kieroksen Luokka Idhtea Kotona Usva kertoo
. ] promeT Jjlkeen luokka
T fa = kysymyksen ja kysyy sen, . pieni M-talon Pt bussilla takaisin . kokemuksistaan
| — —1 i | vaikka jinnittis kamalasti esittelykierros. koululle vanhemmilleen.
| 1 e | takkinsa.
o
S
Hén haluaa kdydad uudelleenkin ’ Vanhemmat huomaavat, ettd kaikki
o | : ] Musiikkitalossa vanhempiensa > ets\:;nsr;m:?i::lsemla - mahdalliset konsertit ovat liian myBhasn
MC, h};‘ kanssa. 2 illalla koululaiselle

Kuva 8: Esimerkki palvelupoluista: Usva Rosmariini opiskelijamatineassa Camerata-salissa.
Kuva: Linnea Pirkkanen

Palveluun tutustumisen vaiheessa merkittéviksi palvelutuokioiksi hahmottuivat konserttitiedon
etsiminen, lippujen hankkiminen, naulakkopalvelut ja ydinpalvelun kuluttaminen eli konsertin
kuuntelu. Joissakin poluissa myos ravintolapalvelut nousivat esiin. Merkittdvimpid kontakti-
pisteitd ovat verkkosivut, uutiskirjeet, sosiaalinen media, puskaradio, vahtimestarit, esiintyji ja

muu yleiso.

4.4 Luotaintyoskentelyn tulokset

Sibelius-Akatemian konserttiasiakkaiden luotaintydskentelyyn osallistui alusta loppuun kuusi
konserttiasiakasta: 4 klasarinautiskelijaa ja 2 heimolaista. Osallistujien asettaminen olemassa
oleviin asiakasprofiileihin kévi luontevasti esihaastattelussa tehtyjen kysymysten perusteella ja

sai vahvistusta myos tyOskentelyvastauksista.

Kaksi osallistujaa osallistui esihaastatteluun mutta joutui keskeyttamain tyoskentelyn, kun kon-
serttitoiminta Sibelius-Akatemiassa koronapandemian vuoksi keskeytettiin marraskuussa 2020
ennen kuin heidin kanssaan suunnitellut konserttivierailut ehdittiin toteuttamaan. Olen tissa

opinndytetydssé peilannut keskeyttijien esihaastatteluissa esittimid ndkemyksii ja kokemuksia
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yleisesti tausta-ajattelun tukena, mutta en kayti heidén kanssaan tuotettuja materiaaleja aineis-

tona.

Asiakkaan itse tuottama aineisto voi olla hyvinkin henkildkohtaista ja edellyttda luottamuksel-
lista suhdetta tutkijan ja asiakkaiden vililld (mm. Stickdorn & Schmidt 2019, 169). Koin, ettd
esihaastattelun kautta saimme osallistujien kanssa téllaisen suhteen luotua ja henkilokohtainen
tapaaminen oli keskeistd asiakkaiden sitoutumisen kannalta - my6s niissd tapauksissa, joissa

esihaastattelu tehtiin etdn4.

Kun luotaintyoskentely toteutetaan mobiililaitteilla, haasteena voi olla saada ihmiset toteutta-
maan tehtivét reaaliaikaisesti sovitussa mobiiliympéristdssd (Hulkko, Mattelmaiki, Virtanen ja
Keinonen 2008, 2/44). Riskina on, etti tehtévit tehdddn ohjeista huolimatta jélkikéteen, jolloin
vastauksista hdvidd yhteys toiminnan ja kokemuksen vililld. Néin kévi joissakin tapauksissa
my0s tdssd opinndytteessd. Asiakas ei joko ollut huomannut lihetettyd WhatsApp-tehtdvaa
ajoissa tai muutoin koki tilanteen sellaiseksi, ettd vastasi mieluummin kotioloistaan. Itse vas-
tausten sisdltéon tdma ei juuri vaikuttanut, eikd merkittdvaa viivetti itse koetun palvelun ja

toimitetun vastauksen vililld kertynyt liikaa.

Asiakkaat heittiytyivit tyoskentelyyn ihailtavasti, olivat motivoituneita analysoimaan musiikin
ja kulttuurin kulutustaan ja suhtautuivat hyvin myonteisesti yhteistyohon. He hyodynsivét tar-
jottuja palautusvaihtoehtoja kukin itselleen sopivimmalla tavalla: osa kirjoitti, osa padosin vi-
deoi, osa ldhetti vain valokuvia ja osa toimitti vastauksinaan ndiden kaikkien yhdistelmié.

WhatsApp tydkaluna toimi hyvin, eikd sen kéytdssd ohjeistuksen jalkeen ollut suuria haasteita.

Musiikillisen taustansa suhteen luotaintyoskentelijét jakautuivat kahtia kohderyhmié noudatel-
len. Joillekin musiikki ja kulttuuri tuntui olevan ldsni kaikessa tekemisessé, kun taas muuta-
mille kulttuurin kulutuksessa on kyse joko erityisesté juhlahetkesti arjen keskella tai erityisten

elamysten etsimisesta.

Suurimman osan konsertin valintaan vaikuttavat sekd konsertin esiintyjét ettd ohjelmisto. Joil-
lekin merkitsevdd on myds se, kuka konsertin jarjestdd. Seké klasarinautiskelijoiden ettd hei-
molaisten joukossa oli sellaisia, jotka seuraavat sdédnnollisesti nimenomaan tiettyjen kulttuurin-
tarjoajien (myo0s Sibelius-Akatemian) verkkosivuja, uutiskirjeitd ja sosiaalista mediaa. Se, mi-
ten konsertti on otsikoitu tai miten sen sisdltd nivoutuu yhteiskunnallisiin kysymyksiin ja tee-

moihin oli yksi tarked konserttivalintaperuste.
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Vastaajien mielikuvat Sibelius-Akatemiasta olivat paédsdéntoisesti erittdin positiivisia (hyvid tai
erittdin hyvid), joskin melko monitahoisia. Sibelius-Akatemiaa pidettiin yhteisollisend, perin-
teisend ja laadukkaana. Monella mielikuva yhdistyi myo0s erityisesti sdveltdja Jean Sibeliuk-
seen, ja erddn asiakkaan mielestd Sibeliuksen nimed ja sen assosioitumista Sibelius-Akatemiaan

yliopistona voisi kdyttdd markkinoinnissa ja konserttisuunnittelussa enemménkin.

Sibelius-Akatemian positiivinen imago niytti varittdvan asiakkaiden koko konserttikokemusta.
Gronroos (2015, 398) mainitsee, ettd imago suodattaa havaintojamme palveluprosessista. Hy-
vistd imagosta voi tulla organisaatiolle suoja, jonka varjolla pienet palvelun laatuun liittyvat
ongelmat annetaan anteeksi (Gronroos 2015, 398). Taméi ndyttidytyi luotaintydskentelyssi
muun muassa siten, ettd vaikka konserttikévijan tunnetila ja kokemus saattoi vaihdella paljon-
kin palvelun kulutuksen eri vaiheissa, yksittdinen tunnetilaa latistava kokemus palvelupolulla
ja tietyssa kontaktipisteessa ei vesitd kokonaiskokemusta, vaan se voi jadda yksittdisista kriitti-

sistd huomioista huolimatta positiiviseksi. Néin ei kuitenkaan kdy automaattisesti.

Kaikkien luotaintydskentelijoiden arkeen taide ja musiikki kuuluvat monipuolisesti. Se nikyy
lukemisena, levyjen kuunteluna ja arkisissa asioissa kuten auton ratissa ja televisio-ohjelmien
taustalla kuuluvana musiikkina. Muutama osallistuja musisoi myds itse, useimmat kuluttivat

musiikkia melko passiivisesti.

Osa klasarinautiskelijoista oli normaaliksi arkipdivaksi maéritteleméndin pdivénd kdynyt kon-
sertissa Musiikkitalossa. Useimmilla heisté oli kausikortit Radion sinfoniaorkesterin ja/tai Hel-
singin kaupunginorkesterin konsertteihin, ja Musiikkitalo tila kaikkineen oli heille erittdin

tuttu.

Monet osallistujat kuluttavat taidetta arjessaan ldheisten, perheenjidsenten tai ystdvien kanssa.
Tehtédvissd nakyivat muun muassa illanistujaiset ystdvien kanssa ja tyttiren ja lapsenlapsen soit-
toharjoitusten seuraaminen. Musiikin ohella esiin nousivat esimerkiksi runokirjat, kirjastopal-

velut ja teatteriesitykset.

Ydinpalvelun kuluttamisen vaiheessa yhdeksi keskeiseksi palvelutuokioksi osoittautui palve-
luun tutustuminen: se, etti tieto palvelusta ylipdétiéan 10ytyy drsyketulvasta. Téssa ei tullut ilmi
suuria haasteita, silld luotaintyOskentelyyn osallistujat olivat jo 1dhtokohtaisesti Sibelius-Aka-

temian asiakkaita.
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Sibelius-Akatemian kannalta palveluun tutustumisen keskeisid kontaktipisteitd ovat uutiskirje
ja verkkosivut. Nama ovat myos tirked osa asiakkaan odotusten hallintaa (mm. Gronroos 2015,
106). Sibelius-Akatemian ldhettima tapahtumauutiskirje sai kiitosta tiedonlédhteené. Esihaas-
tattelun yhteydessd osallistujia pyydettiin arvioimaan toistakin tirkedd kontaktipistettd, Tai-
deyliopiston verkkosivuston uudistettua tapahtumakalenteria. Padsaantdisesti sekin koettiin

melko selkeénd ja toimivana.

Palveluun tutustumisessa kohderyhmien erot tulivat selkeimmin esiin. Erityisesti heimolaiset
kuvasivat, etteivit juurikaan valmistaudu konsertteihin eivétka aina edes halua tutustua ohjel-
mistoon tai esiintyjiin etukédteen. Heidin voi katsoa tulevan konsertteihin elamysmielessi, yl-
lattymaéén ja hakemaan jotakin uutta. He saattavat kokea liian syvéllisen etukdteisperehtymisen

jopa haittaavan konsertista nauttimista.

Osa klasarinautiskelijoista puolestaan tekee hyvinkin perusteellista taustatyoti ja toimii sosiaa-
lisessa ymparistossddn myds erddnlaisena “portinvartijana” ja saattaa suositella tiettyja kulttuu-
ritapahtumia ldhipiirissdén. Heille etukéteistiedon etsiminen on tarked osa konserttiin valmis-

tautumista ja auttaa orientoitumaan konserttikokemukseen.

Luotaintyoskentelijoille ydinpalvelu eli konsertti oli merkittdvin palvelun arvon ja asiakasko-
kemuksen muodostaja. Useimmille tirkeintéd olivat konsertin sisélté sekd kuullun musiikin he-
rattdmat ajatukset ja tunteet. Joskin téssd oli pienid kohderyhmékohtaisia eroja. Heimolaiset
kommentoivat klasarinautiskelijoita useammin my®os ulkomusiikillisia havaintoja konserttipai-
kalta: sitd, miten he itse kommunikoivat muun yleison kanssa, miten taiteilijat kommunikoivat

keskendén ja minkélaisia reaktioita he havaitsivat muussa yleisossa konsertin aikana.

Ydinpalvelun voi tarvelld kokemus siitd, ettd esiintyja ei ole valmistautunut riittdvasti. Asiak-
kaat ymmarsivét kuitenkin mahdolliset esiintyjién liittyvit negatiiviset muuttujat padsaantoi-
sesti hyvin. Monen olikin asiasta kysyttidessa hyvin vaikea keksié esiintyjdan tai konsertin jar-

jestdjain liittyvia tekijoiti, jotka tdysin pilaisivat konserttikokemuksen.

Asiakkaat tuntuivat olevan armeliaita Sibelius-Akatemian tarjoaman ydinpalvelun suhteen; he
antoivat vain vahén ydinpalveluun eli konsertin sisdltoon liittyvia kriittisid kommentteja ja ym-
marsivit my0s sen, ettd taiteilijat ovat opiskelijoita. Esiintyjd ydinpalvelun eli konsertin kon-

taktipisteend oli keskeinen erityisesti klasarinautiskelijoille.
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Toinen ydinpalvelun kokemuksen kannalta merkittivd kontaktipiste oli muu konserttiyleiso.
Luotaintydskentelyssé ilmeni, ettd muiden kuulijoiden kédytos vaikutti suuresti sithen, minké-
laiseksi kokemus muodostuu. Esimerkiksi kesken konsertin tapahtuva valo- tai videokuvaus,
levoton kéytos ja litkehdintd, turha keskustelu tai vaikkapa voimakas yskiminen koettiin hiirit-
seviksi. Toisaalta positiivinen vuorovaikutus muun yleison kanssa ennen konserttia tai vali-

ajalla tulivat esiin positiivisen palvelukokemuksen elementtina.

Avustaviin ja tukipalveluihin liittyen tuli esille ndennéisesti pienid mutta kenties yllattavia yk-
sityiskohtia, jotka muokkasivat kokemusta ja kuvaa konsertista ydinpalveluna. Téllaisia olivat
esimerkiksi kontrasti ennen konserttia nautittujen aidon kuohuviinilasillisen ja muovimukista
tarjoillun smoothien vililla, Musiikkitalon paraatimainospaikalla Kansalaistorille nikyva “puo-
lialaston mies” eli Borat-mainoskuva ja séestijin avonainen kaula-aukko. Nama musiikista ir-
ralliset havainnot ovat osa konserttikdvijan kokonaiskokemusta ja vaikuttavat kdvijan mieli-

alaan, tunnelmaan ja odotuksiin ainakin hetkellisesti.

4.5 Varjostuksen tulokset

Varjostuskohteet valittiin alun perin siten, ettd ne edustaisivat mahdollisimman monipuolisesti
Sibelius-Akatemian konserttitarjontaa. Varjostus paistiin kuitenkin kéynnistimain vasta mar-
raskuun 2020 puolivélissd. Uudellemaalle 20.11.2021 annetut tiukennetut yleisotilaisuuksia
koskevat rajoitukset peruuttivat suurimman osan niistd konserteista, joihin varjostusta oli suun-
niteltu. Koronan vuoksi my0s konserttien maksimiyleisoméaérid jouduttiin tiputtamaan noin vii-
desosaan normaalista. Tama tietenkin nékyi vahvasti siind, miten yleiso kdyttaytyi ja liikkui
konserttitilassa, eikd kovin kattavia johtopdétoksid ndiden kahden varjostuksen perusteella voi

vetaa.

Ensimmaéinen “varjostettu” konsertti oli Ilkka Heinosen kansanmusiikin jatkotutkintokonsertti
Musiikkitalon Organo-salissa, johon otettiin 25 osallistujaa. Suurin osa yleisostd vaikutti ole-
van esiintyjén tuttuja. Ainoastaan muutama asiakas ndytti suoranaisesti etsivan konserttitilaa,

pyséhtyi opasteiden ddreen ja 16ysi niiden avulla reitin konserttisalille.

Toinen varjostettu tapahtuma oli Benjamin Brittenin Albert Herring -oopperan ensi-ilta. Sibe-
lius-Akatemian oopperaesitykset, erityisesti ensi-illat, saavat perinteisesti Musiikkitalon So-
nore-salin 200 paikkaa tiayteen. Talld kertaa yleisoa oli tdsti vain noin 30 henked. Néistd suuri

osa oli esiintyjien ldheisid ja kutsuvieraita.
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Varjostin tilaisuutta yhdessi kollegani kanssa. Toinen tarkkaili erityisesti yhti asiakasta, jonka
kanssa asiasta sovittiin pian hénen tultuaan paikalle. Toinen seurasi yleisesti asiakkaiden liik-
keitd konserttitilassa. Seurattu asiakas oli naishenkild, joka saapui paikalle seuralaisen kanssa
kukkakimpun kera. Oletettavasti hin oli jonkun esiintyjin tuttu. Illan aikana han kévi Musiik-

kitalon yldaulassa, alalampiossd sekd Musiikkitalon padaulan sekd WC-tiloissa.

Varjostetun asiakkaan keskeiset kontaktit ennen konserttia olivat lipun antanut tuottaja, vahti-
mestarit sekd seuralainen. Yleisesti vuorovaikutus yleison kesken oli hyvin “ryhmittynyttd”:
useimmat keskustelivat ainoastaan sen seurueen kanssa, jonka kanssa olivat tulleet konserttiin.
Varjostettava istui hiukan muista sivussa, keskusteli vain seuralaisensa kanssa ja kdvi kysy-

missé véliajan kestoa.

Paikalla oli useita Sibelius-Akatemian laulumusiikin opettajia, joiden tuttuja oli myos yleisossa.
Koronatilanteesta johtuen sisddnpadsya konserttisaliin porrastettiin, joten tdssd kohtaa pientd
jonoa syntyi. Yleiso oli silmédmaariisesti arvioiden keski-ikdistd ja siitd hiukan idkkaampaa.
Suuri osa oli juhlavasti pukeutunut. Viliajalla yleis6 hajaantui alalimpiodn ja konserttisali tyh-

jeni muutamassa minuutissa.

Koronatilanteesta johtuen oopperan yhteydessi ei ollut tarjolla ravintolapalveluita. Viliajalla
moni asiakas nappasi itsestddn ja/tai seuralaisestaan valokuvan. Huomattavan moni syventyi
késiohjelmaan. Yleiso ldhti liikkkeelle heti véliaikakuulutuksen kuultuaan ja siirtyi saliin melko

rauhallisesti - jopa hitaasti. Osa riisui maskin viliajalla turvaohjeista huolimatta.
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4.6 Tuotos: “"Konserttikavijan kayttoopas”

Kokosin palvelupolut, esimerkkikivijit sekéd tyOpaja-, havainnointi- ja luotaintydskentelyn
kautta saadut havainnot Sibelius-Akatemian konserttituotantoon osallistuvien tydkaluksi, jossa
titvistyy Sibelius-Akatemian konserttikdvijoistd tdmin opinndytetyon puitteissa kerétty asia-

kasymmarrys.

Tyokalu on nimeltddn “Konserttikdvijan kayttdopas”. Se toteutettiin PDF-tiedostona, Power-
Point-esityksenai ja tuotanto- ja viestintdpalveluille yhteisesti avattuna Teams-kanavana. Mate-
riaalit siséltdvat kuvaukset uusista kohderyhmisti ja esimerkkikivijoistd sekd esimerkkikavi-
joille luodut palvelupolut. Lisdksi tyokaluun on kuvattu ohjeet siitd, mistd erimerkkikavijan

tavoittaa, miten hinet voi yllattda ja miten hin toivoo tulevansa kohdelluksi.

“Konserttikdvijan kiyttdopas” sisdltdd myos Linnea Pirkkasen piirtdmét visualisoinnit kustakin

esimerkkikévijasta.
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Kuva 9: "Konserttikdvijdin kédyttéopas” Taideyliopiston tuotanto- ja viestintdapalveluille

avoimena Planner-tauluna
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5 JOHTOPAATOKSET JA TOIMENPIDE-EHDOTUKSET

Luotaintydskentelyyn osallistuneiden asiakkaiden kokemuksen perusteella Sibelius-Akatemian
taiteellisen toiminnan ydinpalvelu, konsertti, on onnistunut. Opinnédytetyohon kerddaméni ai-
neisto osoitti, ettd asiakkaiden ja organisaation tarjoama tieto sekd asiakasprofiileita varten ke-
ratty kyselytieto ovat yhdensuuntaisia ja mukailevat myos sitd, mité tiedetddan suomalaisen kult-

tuurinkulutuksen trendeista.

Palvelumuotoiluprosessin tuplatimantin mukaisen méérittimisvaiheen jélkeen syntyy tyypilli-
sesti erilaisia ratkaisumalleja, ideoita ja konseptiaihioita, joita muotoiluprosessin seuraavassa,
kehittdmisvaiheessa 1dhdetiin tyostamiin eteenpdin. Opinndytetyon eri vaiheista saatiin useita
kymmenié ideoita ja kehitysehdotuksia, joita voidaan vilittdd palvelumuotoilun ensimmaisesté
tuplatimantista seuraavaan - toteutukseen tai seuraavien palveluiden kehittdmisen prosessien

pohjaksi. Téssé luvussa esittelen esimerkinomaisesti niisté joitakin.

5.1 Evaita konserttisuunnitteluun

Keritty aineisto heijastaa tutkittua tietoa siité, ettd ns. korkeakulttuuria perinteisesti kuluttava
yleiso on oletettua laajakatseisempaa. TAdma on syyta pitdd mielessd myos konserttien suunnit-

telu- ja valintavaiheessa.

Jatkossa on tarkedd hakea aktiivisesti vaylid ja reittejd, joilla esimerkkikavijét ja palvelupolut
saadaan “keskustelukumppaniksi” konserttitoimintaan liittyvdin suunnitteluun ja prosesseihin.
Konserttituotantoihin osallistuvia toimijoita auttaa palvelutydssddn jo se, ettd ohjelmistoa suun-

nitellaan selkedsti tietynlaiselle yleisolle.

Tyopajakeskustelujen perusteella Sibelius-Akatemian ohjelmistosuunnittelussa ei vield huomi-
oida kohdeyleiso4 riittdvisti. Konserttien maird on niin suuri, ettd asiakkaan voi olla vaikea
16ytad itselleen sopivaa tarjontaa. Sibelius-Akatemian konserttiyleisostd merkittdva osa edustaa
klasarinautiskelijoita, jotka suunnittelevat kulttuurin kulutustaan pitkilld aikajinteelld, kaytta-
vit kausikortteja ja aikatauluttavat toimintansa tarkoin. Tdma tulisi voida huomioida mahdolli-
suuksien mukaan myds konserttien julkaisuaikatauluissa: merkittdvimmat produktiot pitéisi
viestid suunnilleen samalla syklid kuin tirkeimmét vastaavat toimijat kuten RSO, HKO ja Kan-

sallisooppera. Kausikortti- tai kanta-asiakasjérjestelma heitd varten olisikin tarpeen.
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Taideyliopiston merkittdva strateginen tavoite on olla yhteiskuntaa taiteen kautta muuttava ja
ilmidihin kantaa ottava toimija (Taideyliopiston strategia 2021-2030, viitattu 12.12.2020).
Tama selvisti kiinnostaa myds yleisdd. Aineistosta kévi ilmi, etti konserttiohjelmiston kytkos
yhteiskunnalliseen keskusteluun, erilaisia taidemuotoja yhdistévit tuotannot, harkitut konsert-
titeemat, yllattavét ja erilaiset konserttitilat, kiinnostavasti ja ajankohtaisesti teemoitetut koko-
naisuudet sekd tuoreet ldhestymistavat kiinnostavat kaikkia kohderyhmié. Niilld voisikin jat-
kossa erottautua muusta konserttitarjonnasta ja houkutella konsertteihin muitakin kuin yliopis-

tolle tutuimpia klasarinautiskelijoita.

Keskeisid kohderyhmié (klasarinautiskelijoita ja heimolaisia) kiinnostaa aineiston perusteella
myo0s se, miksi tietyn konsertin ohjelmisto on sellainen kuin se on; onko siini tietty teema ja
miksi, miten esiintyjé itse ohjelmiston kokee ja mitd hdn siitd ajattelee. Yleisolle kannattaa
myos tarjota konsertin yhteydessd mahdollisuuksia tutustua esiintyjiin henkildind, ja kevyesti-

kin juonnetut konsertit tuovat asiakkaiden kokemuksen mukaan esiintyjid 1dhemmaés yleisoa.

5.2 Ehdotuksia viestintaan

Konserteista tarjottava etukateistieto on merkittidvi osa asiakkaan palvelukokemusta ja organi-
saation ndkdkulmasta myds merkittdvd osa odotusten hallintaa. Témén péivan konserttiyleiso
on aiempaa tietoisempi esiintyjistd, konserttitarjonnasta ja -tarjoajista, ja tietoa ja erilaisia si-
saltojéd tarjoamalla voidaan rohkaista tutustumaan uusiin esiintyjiin ja pienentdd pettymysten
riskid. (mm. Charron 2017, viitattu 30.10.2020). Timén opinndytetyon aineiston perusteella
Sibelius-Akatemiassa on tarpeen etsid konserteista tarjottaviin etukiteistietoihin uudenlaisia 13-

hestymistapoja.

Konserttiyleisd on aiempaa tietoisempi esiintyjistd, konserttitarjonnasta ja -tarjoajista, ja tietoa
ja erilaisia siséltdjd tarjoamalla voidaan rohkaista tutustumaan uusiin esiintyjiin ja pienentda
pettymysten riskid. (mm. Charron 2017, viitattu 30.10.2020). Sibelius-Akatemian kohderyh-
mistd erityisesti klasarinautiskelijat valmistautuvat yleensd konserttiin hyvissa ajoin ja etsi-
vt tietoa ostopditoksensd ja palvelukokemuksensa tueksi joskus jopa kuukausia etukéteen.
Tassé verkkosivut ovat yksi keskeinen palvelupolun kontaktipiste. Verkkopalveluiden ja -sisil-
tojen kehittiminen yleisdd palvelevampaan suuntaan onkin jatkuvasti keskeinen kehityskohde
my0s Sibelius-Akatemiassa. Verkkosivut on ndhtidva kontaktipisteend, jonka sisillolld voi olla

ratkaiseva merkitys konserttiin ldhtemisen paitdksen tekemisessd. Pitkdjénteistd toiminnan
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suunnittelua voitaisiin tukea esimerkiksi lisidmallad verkkosivujen tapahtumakalenteriin iCal—

mahdollisuus, jolla asiakas voi siirtdd tapahtuman sivustolta suoraan omaan kalenteriinsa.

Luotaintydskentelijoiltd tuli palautetta siitd, ettd verkkosivuilla on vaillinaisia konserttitietoja:
tarkat tiedot esiintyjésti tai esitettdvéstd ohjelmistosta saattavat joskus puuttua aikataulujen
vuoksi. Kulutuspaitos voi jaada tekemaéttd, jos tietoa ydinpalvelusta ei ole riittdvisti saatavilla.
Asiakkaiden mukaan myds konserttikalenterin kuvamateriaali saattoi asiakkaiden mukaan olla

joskus jopa ristiriidassa konsertin siséllon kanssa.

Verkkosivujen suhteen voitaisiin paremmin tukea sisdllontuottajia reagoimaan ajoissa, toimit-
tamaan konserttitiedot hyvissd ajoin ja paattdmiin mahdollisuuksien mukaan konserttien oh-

jelmistoista aikaisemmin my0s pienimuotoisemmissa konserteissa kuten matineoissa.

Viestinnin siséllontuotannossa ehdotetaan kdynnistettidviksi sisiltoyhteistyd Sibelius-Akate-
mian kirjaston kanssa; kirjaston aineistosta l0ytyy usein paljonkin kiinnostavaa taustamateriaa-

lia, jolla voidaan tukea ennakko-orientoitumista ja myos konserttiinldhtopaatosta.

Syventiviaa tietoa konserteista voitaisiin tarjota myos tilaamalla asiantuntija-artikkeleita tai pe-
rustamalla konsertti- ja tapahtumatoiminnan taustoja valottava blogi. Myos sosiaalisessa medi-
assa taiteilijoita esittelevad sisdltod voisi lisdtd nykyisestéén, ja jatkossa esiintyjid voitaisiin ny-
kyistd enemmain rohkaista myos itse tuottamaan konsertteihinsa liittyvaad sisdltod sosiaaliseen

mediaan.

5.3 Ehdotuksia vahtimestareille, tiloihin ja opasteisiin

Esimerkkiasiakas- ja palvelupolkutydpajoissa syntyi useita ideoita, joilla ratkaistaisiin asiak-

kaiden kéytdnnon kysymyksiéd konserttipalvelun yhteydessa.

Musiikkitalon padaulaan tai muuhun sopivaan paikkaan voitaisiin lisiti selkeédsti merkitty kii-
toskukkien jattOpiste ja tarjota asiakkaille paikka, johon kukat voi halutessaan jattda konsertin

ajaksi.

Konserttipaikalla ehké keskeisin kontaktipiste ovat vahtimestarit, jotka asiakas kohtaa lipun-
myyntipisteessa (irtopdytd konserttisalin ulkopuolella). Jatkossa kannattaa kiinnittdd huomiota
sithen, ettd piste on siisti ja asemoitu hyvin asiakkaaseen niahden. Varjostuksessa huomattiin
esimerkiksi, ettd Organo-salin ovi ja lipputiski ovat Musiikkitalon aulasta portaita tai hissilla

saavuttaessa lihes ensimmadiisind asiakasta vastassa. Lipputiski oli selvisti havaittavissa heti
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salin oven edessd mutta siten, ettd vahtimestarit istuivat selkd portaikkoa ja paikalle tulevaa
yleis6d pdin. Voisi olla vastaanottavampaa, jos lipputiski olisi aseteltu siten, ettd sen takana

istuva kontaktihenkild olisi kasvot tulijaan péin.

On hyva tarkistaa, ettd ala-aulan vartioimattomat naulakot ovat selkeésti opastetut. Varjostus
osoitti, ettd jokunen asiakas meni konserttisaliin takkiensa kanssa, vaikka naulakko olisi ollut
tarjolla. Ison konserttisalin konserttien yhteydessi on syytd ohjata asiakkaita aktiivisesti my0s
Musiikkitalon padaulasta alakerrassa oleviin WC-tiloihin jonojen vilttdmiseksi. Tarkistetaan
myds, onko vartiointipalvelu Avarnin henkilokunnalla kdsiohjelma jaossa ovilla, jolloin asiak-

kaan ei tarvitse jonottaa niiti etukédteen VIP-tiskilla.

Ohjeistusta tuoksuttomasta ympdristosta tulee tehostaa ja ottaa se aktiivisesti mukaan Sibelius-
Akatemian omaan konserttiohjeistukseen ja -viestintddn. Muun yleison kontrollointi konsertti-
palvelun kontaktipisteend on haastavaa, mutta konserttietiketin avaaminen (yleiset kiytosoh-
jeet) esimerkiksi verkkosivuilla tai kdsiohjelmassa tai muussa muodossa konserttipaikalla voi-
vat auttaa yhteisen ymmaérryksen syntymista siitd, miten konserttiympéristossi toimitaan kaik-

kien kannalta onnistuneen konserttikokemuksen takaamiseksi.

Musiikkitalon padkonserttisalin ja kenties myds R-talon konserttisalin yhteydessé voitaisiin ko-

keilla merkittyd “tapaamispistettd”, jotta asiakkaat 16ytavét tarvittaessa toisensa helpommin.

Musiikkitalon aulatilojen opastusta ollaan parhaillaan kehittaméssa. Se, ettd Sibelius-Akatemia
konserttijarjestdjand ndkyy hyvin tiloissa, on erityisen tirkeéda piipahtelija-kohderyhmaélle. Juuri
tanddn tai seuraavaksi tulevat tapahtumat voisivat myds nékyéd aulatiloissa nykyistd paremmin

niille, jotka tulevat tiloihin satunnaisesti ja esimerkiksi kahvilan asiakkaiksi.

5.4 Kasiohjelmat palvelutodisteena ja kontaktipisteena

Kaikki tdssd opinndytetydssd kiytetyt tiedonhankintamenetelmét todistivat, ettd painetut ka-
siohjelmat ovat merkittiva kontaktipiste ja osa konserttikokemusta. Sibelius-Akatemiassa ne
ovat toistaiseksi olleet hyvin perinteisid: niissd on tyypillisimmin konsertin ohjelma (teosten
nimet, sdveltdjdt jne.) sekd esiintyjien padsddntoisesti melko perinteiset esittelytekstit. Opin-
nédytetyon tulosten perusteella kdsiohjelmassa on asiakaskokemuksen kannalta kayttamétonta
potentiaalia. Luotaintydskentelyssid ja tyopajoissa 10ytyi kehitysehdotuksia, joista osa on hel-

posti ja nopeasti toteutettavissa.
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Saavutettavuuden nimissd huolehditaan jatkossa siitd, ettd kdsiohjelmissa on riittdvdn suuri
fonttikoko myo6s heikkonikoisempié ajatellen. On syyté lahted kehittdméain kdsiohjelmapohjaa,
jota opettajat ja opiskelijat voisivat kdyttda silloin, kun he tekevét kisiohjelmat konsertteihinsa

itse. Ndin voitaisiin taata tietty késiohjelmien sisillollinen ja visuaalinen tasalaatuisuus.

Késiohjelmaan on hyva liséti tieto siitd, missé ja milloin solistin ja kapellimestarin voi halutes-
saan tavata konsertin jilkeen sekd ohjeet siitd, miten kukkatervehdykset voi toimittaa ja mihin

kukat voi jattda konsertin ajaksi.

Kaésiohjelman sisdltoon olisi houkuttelevaa saada nykyistd enemmén myds esiintyjien henkilo-
kohtaisia kokemuksia ja ndkemyksid esimerkiksi siitd, mitd esitettdva teos tai ohjelmistokoko-
naisuus taiteilijalle itselleen merkitsee ja minkalaisia tarinoita sithen mahdollisesti liittyy. Hen-

kilokohtainen ote tuo taiteilijan ja esitettdvin musiikin ldhemmaéksi yleisoa.

Korona-aika on korostanut my0s tarvetta saada kédsiohjelman siséltd tarjolle myds verkkosi-
vuille tapahtuman yhteyteen sekd ekologisuussyisti ettd konserttistreamien yleisdja ajatellen.
Erilaisia tapoja toteuttaa tapahtumien kisiohjelmia Taideyliopiston verkkosivuilla onkin jo ke-
vain 2020 aikana kokeiltu erilaisissa tapahtumissa, ja asiaa kehitetddn Taideyliopiston viestin-
tatiimissa jatkuvasti. Jo syksylld 2020 Sibelius-Akatemiassa tehtiin kokeilu, jossa streamatun
konsertin kdsiohjelma esittelyteksteineen tarjottiin luettuina daniklippeini, jotka tarjottiin kol-
mella kielelld SoundCloudissa ja litteroituna Taideyliopiston verkkosivuilla. Lisdksi tarjolla
olivat nididen nauhoitteiden tekstivastineet. Kevailld 2021 on kokeiltu myds tapoja siirtdd toh-

torintutkinnon tarkastustilaisuuden késiohjelma verkkosivuilla tarjottavaksi sisalloksi.

5.5 Yleisotyo

Jutta Virolaisen (2011) mukaan viimeaikaisia suuntauksia erilaisissa kulttuurisissa hankkeissa
ovat olleet muun muassa yleisotyo, kulttuuri ja hyvinvointi, kulttuurin soveltava kaytto, ikdén-
tyville, lapsille ja nuorille suunnatut kulttuuripalvelut sekd kulttuurin saavutettavuus. Myds
tdssd opinndytetydssd tuli hyvin selkeisti esille tarve Sibelius-Akatemian yleisotyon edelleen
kehittdmiselle erityisesti tulevaisuuden tulijoiden, piipahtelijoiden ja klasarinautiskelijoiden

kohdalla.

Konserttiyleisod voisi sitouttaa Sibelius-Akatemiaan esimerkiksi kanta-asiakasohjelmalla ja tii-
vistamilld yhteistyotd erilaisten ystdvayhdistysten kanssa. Tahédn tarvitaan resursseja, mutta

ndin voitaisiin saavuttaa arvokasta yhteistyotd ja uudenlainen kontakti konserttikdvijoihin.
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Kanta-asiakasohjelmaa ei Sibelius-Akatemiassa toistaiseksi ole. Yhteydet yleisotyon mahdol-
lisiin yleisoihin, ystavayhdistyksiin tai koululuokkiin ovat olleet melko hajanaisia ja riippuvai-
sia Taideyliopiston kumppanuuspalveluiden tai yksittéisten tuottajien aktiivisuudesta ja siitd,
osaavatko esimerkiksi koulujen musiikinopettajat kysya tukea toiminnalleen Sibelius-Akate-
miasta. Yleisotyotéd voisi melko pienilldkin yksittdisilla kokeiluilla muokata suunnitelmallisem-

maksi.

Dearnin ja Pricen (2016) mukaan konserttikdynnin sosiaalinen konteksti vaikuttaa seké paatok-
seen ldhted konserttiin ettd konserttikokemukseen. Erityisesti nuorille ja harvemmin konser-
teissa kdyville sosiaalisen seuran ja yhteison merkitys on suuri. (mm. Dearn ja Price, 2016, 2).
Sibelius-Akatemian uusista kohderyhmisté tdmé nidkokulma on erityisen tirked erityisesti hei-
molaisille., mutta my0s eldmysten etsijoille ja tulevaisuuden tulijoille ydinpalvelun tueksi suun-

nitellut oheismateriaalit ja -tapahtumat voivat olla keino lisdti konserttien houkuttelevuutta.

TyoOpajoissa ehdotettiin muun muassa konserttikaveritoimintaa, jossa yksindisille konserttika-
vijoille voitaisiin tarjota mahdollisuus keskustella henkilokunnan tai taiteilijan kanssa konsertin
yhteydessé, jos hédn niin haluaa. Yksindisille kévijoille voisi jirjestdd sokkotreffikonsertteja.
Kaveriporukoille voisi rddtiloida konserttikonseptin, joka houkuttelisi erityisesti 25—40 —vuo-
tiaita naisia tulemaan konserttiin ystavédjoukolla. Esimerkiksi tyottomille tai muille erityisryh-
mille voitaisiin tarjota kynnystd madaltavia pienimuotoisia konserttien oheistilaisuuksia. Ensi
kertaa Musiikkitaloon tai vaikkapa klassisen musiikin konserttiin tulevia voisi houkutella tilai-
suus, jossa esiteltiisiin konserttitoiminnan taustoja, avattaisiin “konserttietikettid” ja ohjelmis-
toa, opastettaisiin tiloihin, annettaisiin matalan kynnyksen vinkkeji konserttikavijille ja my0s

mahdollisuus tavata taiteilijoita.

Opettajia varten voitaisiin kausittain suodattaa konsertteja, jotka erityisesti sopisivat koululais-
ryhmille. Lisdksi voitaisiin koota etukéteistehtdvid ja -materiaaleja, joita opettajat voivat tarjota
oppilailleen ja joiden avulla voi tutustua esimerkiksi ohjelmistoon, konserttitilaan tai esiinty-

jaan.

Konserttiin tuleville koululaisryhmille ehdotettiin keskusteluissa tarjottavaksi myos konkreet-
tista materiaalia (kuten esite, pinssit, tarrat, leikkitatuoinnit tai siirtokuvat) jotka jdisivét lasten
ja nuorten matkaan konsertin jilkeenkin. Lisdksi myos lapsia ja nuoria voisivat houkutella tai-

teilijatapaamiset. Opettajia ja muita kasvattajia varten Taideyliopiston verkkosivuston
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tapahtumakalenteriin voitaisiin tuottaa suodatin, jonka avulla tulevaisuuden tulijoille sopivat

tapahtumat 10ytyisivét helposti.

Ensi kertaa tai satunnaisesti Musiikkitaloon tuleville piipahtelijoille ehdotettiin myds konsert-
tieméntd/isdntdpalvelua. Vieraaseen tilaan kotiutumista, tutustumista ja sithen sitoutumista
voisi tukea helposti lahestyttivissd oleva henkild, joka auttaa orientoitumaan Musiikkitalon toi-

mintaan ja sen tarjoamaan sisaltoon.

5.6 Palaute - "Muista taiteilijaa”

Aineistosta kdvi ilmi, ettd konserttiasiakkaat haluavat kiittdd ja antaa positiivista palautetta,
usein suoraan esiintyjille. Sibelius-Akatemiasta on kuitenkin puuttunut kanava ja prosessit,
jolla palautteen voisi antaa. Palauteen aktiivinen kerddaminen on myds tirkeé tapa sitouttaa ylei-

sO4 ja saada heitd myo0s tarvittaessa mukaan toiminnan kehittdmiseen.

Ratkaisuna tidhin puutteeseen esitettiin muun muassa yhteistd konserttipalautteelle osoitettua
sahkoOpostiosoitetta, palautelomaketta nettisivuilla seka palautteen antamiseen rohkaisua tapah-
tumauutiskirjeissa ja kisiohjelmassa. Yleisolle tulisi tarjota my0s ohjattuja mahdollisuuksia ta-
vata esiintyjid konsertin jdlkeen ja antaa palautetta henkilokohtaisesti, ja ndistd voisi viestid

selkedsti esimerkiksi kédsiohjelmissa, tapahtumakalenterissa ja uutiskirjeissa.
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6 KEHITYSTYON ARVIONTI JA JALKAUTUS

Sibelius-Akatemiassa asiakasymmaérrysta lisddvid selvityksid ja toimenpiteitd ei ole aiemmin
juuri tehty, joten tima kehitystyo tuntui aiheeltaan tervetulleelta. Yhteison ja asiakkaiden vas-
taanotto oli ldmmin ja innostunut, ja kaikki sidosryhmit vaikuttivat erittdin motivoituneilta
tyoskentelyyn. Tein opinniytettd tilanteessa, jossa konserttitoiminta, asiakkaiden kayttdytymi-
nen ja yliopiston henkiloston ty6tilanne olivat maailmanlaajuisen koronaviruksen aiheuttaman

poikkeustilan vuoksi jatkuvassa muutoksessa.

Olen pyrkinyt tekemién tyon formatiivista arviointia jatkuvasti sen eri vaiheissa. Matkan var-
rella on muun muassa arvioitu uusien kohderyhmien perustana olevia ToinenPHD:n tuottamia
asiakasprofiileja, aivoriihitydskentelyn onnistumista ja asiakkaiden osallistamiseen kéytettyd
luotaintydskentelyd. Tyon edetessd olemme arvioineet myds esimerkkikévijoiden ja palvelu-

polkujen realistisuutta ja toimivuutta tyokaluna.

Tédmin opinndytetyon puitteissa lopullista arviota kehitystyon vaikuttavuudesta on vaikea an-
taa, mutta teimme markkinointisuunnittelijan kanssa kohderyhmityon tuloksille tammikuussa
2021 Taideyliopiston sisdisen jalkautussuunnitelman, jossa méériteltiin seuraavat tapaamiset ja
tavat kisitelld tyon tuloksia. Jalkautussuunnitelmassa méériteltiin ajankohdat, jolloin tulokset
esitellddn tulokset Sibelius-Akatemian viestintdtiimissd, tuottajatiimissa ja vahtimestaripalve-
luissa, Sibelius-Akatemian taiteellisen toiminnan ohjausryhméssa ja johtamisfoorumissa, Tai-
deyliopiston yhteisessé viestintitiimissa ja Musiikkitalon viestintdtiimissa kevddn 2021 aikana.
Suunnitelma on siis kdytdnnossa tarkennettu aikataulu niisté tahoista ja kokouksista, joissa tu-
lokset esitellddn ja niistd keskustellaan. Jalkautussuunnitelmassa maarittelimme myds ne sah-
koiset tavat, joilla tuotos “Konserttikdvijan kayttdopas”, jalkautetaan kevaalld 2021. Siitd teh-
tiin viestinti- ja tuotantopalveluiden yhteinen Planner-taulu ja sdhkéinen PDF-muotoinen ver-

sio, joka jaetaan oleellisten palvelutiimien yhteisessd Teams-ryhméssa.

Arvioimme Sibelius-Akatemian viestintdtiimissa tulosten vaikutusta markkinointitoimenpitei-
siin ja seuraamme sité jatkuvasti pitkélla aikavililld, ja joitakin kehitysehdotuksia pyrimme jal-

kauttamaan konserttimarkkinoinnissa jo kevailla 2021.

Vallitsevan koronatilanteen vuoksi poikkeusolot Sibelius-Akatemian konserttitoiminnassa jat-
kuvat jossakin laajuudessa todenndkdisesti ainakin kevdin 2021. Niinpd meidédn on vaikea tois-
taiseksi toteuttaa palvelumuotoiluprosesseihin kuuluvia prototyypinomaisia kokeiluja havai-

tuista toimenpide-ehdotuksista, ja kerdtyn tiedon tdysimittainen hyodyntdminen jaa
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myohemmille konserttikausille. Kdymme syntyneiti kehitysideoita ldpi tuotanto- ja viestinté-
tiimin kesken kevéddn 2021 aikana ja sovimme ehdotusten jalkautus- tai jatkokésittelytavoista
ja tyonjaosta. Tavoite on kidyda kaikki noin 50 kehitysehdotusta ja jaotella ne ainakin kevyesti
a) heti toteutettavaksi, b) hautumaan jétettdviksi/odottamaan, ¢) pitkdn aikavélin kehittdmis-
hankkeiksi (jotka vaativat mahdollisesti usean tiimin yhteistyota ja erikseen allokoituja aika-
tai henkiloresursseja) sekd d) hyléttiviin eli ideoihin, joita ei esimerkiksi resurssisyisti voida
toteuttaa tai jotka eivit ole kokonaisuuden ja/tai asiakaskokemuksen parantumisen kannalta

niin merkityksié, etti niithin panos-tuotosnidkokulmasta kannata satsata.

Kutsuin luotaintydskentelyyn osallistuneet asiakkaat yhteiseen Zoom-palaveriin huhtikuussa
2021. Tapaamiseen osallistui puolet tyoskentelyyn osallistuneista konserttiasiakkaista. Esittelin
syntyneet kohderyhmit, esimerkkiasiakkaat ja palvelupolut sekd esimerkinomaisesti joitakin
kymmenistd matkan varrella kertyneistd konkreettisista kehitysideoista. Jarjestin tapaamisessa
my0s pienimuotoisen sdhkdisen d4nestyksen, jossa osallistujat saivat ottaa kevyesti kantaa kir-

jattuihin ehdotuksiin. Muun muassa mahdollisuus tavata taiteilija kiinnosti heita.
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LIITTEET

Liite 1: Kohderyhmatyopajat: tyoskentelyn kulku

Johdanto ja aivoriihen tarkoituksen kuvaaminen (10 minuuttia)
“Kellokallen” valinta ja toimintatavoista sopiminen
Aivoriihen tarkoituksen esittely ja tilaisuuden kulun ldpikaynti

Flinga: miksi on hyvé tuntea konserttiasiakkaat (5 min)

A

Tehtdvinanto: kirjaa niin monta ajatusta kuin ehdit, siitd miksi meidén on hyva tai tirkeda

tietdd konserttiasiakkaista liséé.

6. “Muistintyhjennystehtdva” (noin 15 min)

7. Tehtdvananto: Keksi niin monta uutta kdyttotapaa tahtipuikolle kuin keksit viidessd minuu-
tissa.

8. Flinga: yksilotyoskentelyé (30 min)

9. Tehtavénanto: kiy lipi oheiset genretaulut ja vastaa niin moneen kuin méériajassa ehdit.

10. Aivoriihen piétds, seuraavien askelten mairittely ja kiitokset (5 min)

Liite 2: Esimerkkikavijatyopajat: tyoskentelyn kulku

Mitd tehdddn? (20 min)

Luotujen kohderyhmien ldpikaynti

Miké on esimerkkiasiakas?

Miti tavoitellaan?

Esimerkkiasiakkaiden tydsto pareittain (40 min)

Tauko (10 min)

S A R A e

Esimerkkiasiakkaiden esittely (5 min per pari): havainnot, keskustelu, kokemuksia

Liite 3: Luotaintyoskentelyn rekrytointi-ilmoitus ja rekrytointilomake

Rekrytointi-ilmoitus julkaistiin Sibelius-Akatemian tapahtumat -Facebookissa ja tapahtumauu-
tiskirjeessd.

“Tule kertomaan meille konserttikokemuksistasi! Mité teet, kun valitset, mihin konserttiin 14h-
det? Miten valmistaudut konserttiin, mitd tapahtuu, kun tulet konserttipaikalle, entd miké ilah-
dutti tai jai vaivaamaan konserttikokemuksessa? Tule ja kerro se meille! Etsimme Sibelius-

Akatemian konserttikdvijoistd osallistujia tyoskenteleméédn kanssamme kartoituksessa, jossa
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haluamme selvittdd konserttiyleisomme odotuksia sekd palvelukokemuksia ja -tarpeita Sibe-

lius-Akatemian konsertteihin liittyen.
Mitd osallistuminen vaatii Sinulta?

e osallistut johonkin Taideyliopiston Sibelius-Akatemian konserttiin syksyn 2020 aikana

e osallistut ennakkohaastatteluun (noin 1 h) joko jollakin sdhkoiselld tyokalulla tai kasvok-
kain Helsingin keskustassa

e vastaat WhatsAppin kautta saamiisi tehtdviin parin viikon ajanjaksolla ennen konserttia

Osallistujille tarjoamme 2 elokuvalippua sekd kausikortin Sibelius-Akatemian syksyn 2020 ja
kevadn 2021 konsertteihin.

Rekrytointilomake

Nimesi

Puhelinnumerosi

Sahkopostiosoitteesi

Asuinpaikkasi

Koulutuksesi

Ammattisi

Ikési

Minulla on henkilokohtainen suhde Taideyliopiston Sibelius-Akatemiaan

e Olen Sibelius-Akatemian henkilokunnan edustaja

e Olen Sibelius-Akatemian opiskelija

e Joku ldheiseni tyOskentelee/opiskelee Sibelius-Akatemiassa parhaillaan

e Minulla ei ole téllaista sidettd Sibelius-Akatemiaan

9. Tutustu Sibelius-Akatemian syksyn 2020 konserttitarjontaan Taideyliopiston tapahtumaka-
lenterissa ja lisdé niiden tiedot alla olevaan taulukkoon. Kerro alla olevassa kentéssd myos,
miksi valitsit juuri nima konsertit. Ohjeita taulukon tayttoon: etsi kiinnostava konsertti Tai-
deyliopiston tapahtumakalenterista verkkosivuilta ja kopioi kolmanteen kenttidén sen linkki.
Osallistuminen néihin konsertteihin tulee olemaan Sinulle maksutonta.

e Konsertti 1 (Konsertin nimi, ajankohta ja linkki tapahtumaan Taideyliopiston tapahtuma-
kalenterissa

e Konsertti 2 (Konsertin nimi, ajankohta ja linkki tapahtumaan Taideyliopiston tapahtuma-
kalenterissa

e Konsertti 3 (Konsertin nimi, ajankohta ja linkki tapahtumaan Taideyliopiston tapahtuma-
kalenterissa)

10. Kenen/keiden kanssa olit ajatellut tulevasi konserttiin ja miksi?

11. Minulla on mahdollisuus kayttid WhatsAppia? Kyll4/Ei

12. Minulla on mahdollisuus kayttdd omaa matkapuhelintani Kylla/Ei

13. Voin osallistua ennakkohaastatteluun jollakin seuraavista tavoista:

Henkilokohtaisesti Musiikkitalolla tai Keskustakirjasto Oodissa

Teams

Zoom

GoogleMeet

PN R =
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Liite 4: Luotaintyoskentelyn ohjedokumentti

Hyvéa vastaanottaja! LAmmin kiitos siitd, ettd osallistut kanssamme yhteistyohon, jossa halu-
amme kartoittaa Sibelius-Akatemian konserttiyleison odotuksia seké palvelukokemuksia, pal-
velupolkua ja -tarpeita. Tydskentelyssd tulet saamaan matkapuhelimeesi noin kahden viikon
aikana ennen ja jilkeen konsertin tehtdvid WhatsApp-sovelluksen kautta. Saat tehtavit yksitel-
len, jotta voit keskittyd niihin yksi kerrallaan. Tehtdvét kasittelevét suhdettasi musiikkiin ja
kulttuuriin, kokemuksiasi, havaintojasi ja toiveitasi yhteen tiettyyn toivomaasi konserttiin liit-
tyen sekd konserttikokemustasi Sibelius-Akatemiassa. Et tarvitse niitd varten etukéteisvalmis-
tautumista eiki -tietoa, eikd oikeita tai vadrid vastauksia ole, joten toimi oman kokemuksesi,
intuitiosi ja persoonasi pohjalta. Toivomme Sinun vastaavan tehtéviin ja kysymyksiin joko
tekstilld, valokuvin, videopatkin tai déniviestilld tehtivdnannon yhteydessd saamiesi ohjeiden
mukaisesti. TyOskentelytavaksi on valittu matkapuhelimista yleisesti 10ytyvd WhatsApp siksi,
ettd toivomme Sinun suorittavan tehtdvit mahdollisimman matalalla kynnykselld kéyttiden tyo-

kalua, joka Sinulla on késilld helposti myos esimerkiksi tullessasi konserttiin.

Saat tehtdvit Taideyliopiston Sibelius-Akatemian viestintdsuunnittelija Karoliina Pirkkaselta
numerosta 040 710 4319 ja hineen voit olla my6s yhteydessd mahdollisten teknisten ongelmien
tullessa vastaan. Palauta tehtdvit WhatsAppin kautta samaan numeroon teksti-, kuva-, 4dni- tai
videoviestind ohjeiden mukaan. Palautetut tehtdvét tallennetaan anonyymind Taideyliopiston

Sibelius-Akatemian Teams-palveluun, josta ne poistetaan tyoskentelyn loputtua.
Ohjeistusta WhatsApp -tyoskentelyyn

Osa tehtivistd edellyttdd valokuvausta eli yhden tai useamman valokuvan ottamista tai vaihto-
ehtoisesti videointia. Tarvitset tyoskentelyyn matkapuhelimen, jossa on kamera. Tehtédvien to-

teutuksen tyylin, miérén ja keston voit valita vapaasti annettujen ohjeiden puitteissa.

Liitd kuva WhatsApp-keskusteluun kayttdmalla kamerasymbolia WhatsAppin keskusteluikku-
nan alalaidassa. Aéniviestin saat nauhoitettua WhatsApp -ikkunan alalaidasta 16ytyvin mikro-
fonisymbolin kautta. Laita aina ennen varsinaista tehtdvaa (kuva, teksti, video tai 44ni) viesti,
josta kdy ilmi mihin tehtdvain palautus liittyy. Kuvien, d4nen tai videon tekninen laatu ei ole
merkitsevad tyoskentelyn kannalta. Téarkeintd on, ettd siséltd on nédhtivisséd/kuultavissa kuten
itse sen olit ajatellut. Olet ilmoittautunut mukaan tyoskentelyyn vapaaehtoisena ja voit halu-
tessasi myOs koska tahansa vetdytya tistd yhteistyostd. Tarvitsemme tydskentelyyn henkilGtie-

tojasi, joita késittelemme Taideyliopiston tietosuojapoliitikan mukaisesti. Lue lisdd
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tietosuojasta ja henkilotietojen késittelystd Taideyliopistossa. Tyodskentely on myods osa Tai-
deyliopiston Sibelius-Akatemian viestintdsuunnittelija Karoliina Pirkkasen kulttuurituottajan
(YAMK) tutkinnon opinniytety6td Humanistiseen Ammattikorkeakouluun. Opinnéytetyo ké-
sittelee Taideyliopiston Sibelius-Akatemian konserttiyleison asiakasprofiileja, esimerkkiasiak-
kaita ja palvelupolkuja. Lisitietoja opinndytetydstd saat halutessasi Karoliina Pirkkaselta karo-
liina.pirkkanen@uniarts.fi ja puhelimitse 040 710 4319. Opinndytetyd valmistuu kevaalla
2021.

Liite 5: Luotaintydskentelyn esihaastattelukysymykset

1. Minka seuraavien musiikkityylien konsertteihin olisit kiinnostunut osallistumaan tule-
vaisuudessa? Valitse yksi tai useampi vaihtoehto.

Kansanmusiikki

Klassinen musiikki

Nykymusiikki

Elektroninen musiikki

Ooppera

Pop

Rock

el mihinkddn ndista

2. Kuinka usein tyypillisesti kdyt seuraavien musiikkityylien konserteissa?
Kansanmusiikki

Useamman kerran kuussa
Kerran kuussa

Parin kolmen kuukauden vélein
Kerran pari vuodessa
Harvemmin

En koskaan

Jazz

Useamman kerran kuussa
Kerran kuussa

Parin kolmen kuukauden vélein
Kerran pari vuodessa
Harvemmin

En koskaan

Klassinen musiikki

Useamman kerran kuussa
Kerran kuussa

Parin kolmen kuukauden vélein
Kerran pari vuodessa
Harvemmin

En koskaan
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Elektroninen musiikki

Useamman kerran kuussa
Kerran kuussa

Parin kolmen kuukauden vélein
Kerran pari vuodessa
Harvemmin

En koskaan

Ooppera

Useamman kerran kuussa
Kerran kuussa

Parin kolmen kuukauden vélein
Kerran pari vuodessa
Harvemmin

En koskaan

Pop ja rock

Useamman kerran kuussa
Kerran kuussa

Parin kolmen kuukauden vélein
Kerran pari vuodessa
Harvemmin

En koskaan

Nykymusiikki eli uusi taidemusiikki

Kuinka

Useamman kerran kuussa
Kerran kuussa
Parin kolmen kuukauden vilein
Kerran pari vuodessa
Harvemmin
En koskaan
tarkeitd  seuraavat asiat ovat sinulle  konsertin

(Asteikko 1-7, 1 = ei lainkaan tarked, 7=erittdin tirked)

Edullinen péésylippu

Saan mukaan seuraa

Esiintyjd, jonka olen halunnut ndhda
Kiinnostava teos tai sdveltdja

Hyva konsertti- tai keikkapaikka

Aikaisempi hyvé kokemus esiintyjésté
Aikaisempi hyva kokemus konserttijarjestijista
Minulle uusi esiintyja tai teos

Elamyksellisyys

63

valinnassa?

Miten hyvin seuraavat viittdmait sopivat mielikuvaasi Sibelius-Akatemian konserteista
ja keikoista. (Asteikko 1-7, 1 = ei lainkaan tirked, 7=erittdin tarked)
Taidokas/laadukas esiintyminen

Maailmanluokan musiikinopiskelijat
Tuo lavoille tulevaisuuden artisteja
Eldmyksellinen
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10.

11.

12.
13.

14.

15.

16.

17.

64

Hyva hinta-laatusuhde

Monipuolinen tarjonta

Omaan makuun sopiva tarjonta

Kiinnostava, houkutteleva

Hyviét konsertti- ja keikkapaikat

Hyva tunnelma

Helposti 1dhestyttava tai helppo osallistua

Innovatiivinen

Rohkea

Kansainvilinen

Mitka seuraavista vaittdmistd kuvaavat sinua? (Asteikko 1-7, 1 = ei lainkaan, 7=hyvin)
Musiikki on tirked osa eldmadni

Harrastan musiikkia (soitan instrumenttia tai laulan)

Olen aiemmin harrastanut musiikkia (soittanut instrumenttia tai laulanut)

Kayn konserteissa usein hetken mielijohteesta

Seuraan aktiivisesti musiikkikulttuuritarjontaa

Kéytin laajasti erilaisia kulttuuripalveluita (esim. néyttelyt, teatteri, kirjas-
tot)

Minulla on laaja musiikkimaku

Musiikkitapahtumassa péésee arjesta irti

Kéayn mielelléni livend tutustumassa uuteen musiikkiin

e Musiikkitapahtumat parantavat elaménlaatuani

Asutko

e Kotona vanhempien kanssa

Yksin

Kaksin puolison kanssa

Taloudessa jossa on lapsia

Muu

En halua sanoa

Mité harrastat tai teet vapaa-ajallasi, minkélaisia asioita eldmissési arvostat?

Missi konsertissa tai taidetapahtumassa olet viimeksi kdynyt?

Mistd muista taiteenlajeista olet kiinnostunut ja minkd muun tyyppisissa tilaisuuksissa
kayt?

Millé perusteella yleensd teet padtoksen ldhted konserttiin tai taiteen ja kulttuurin pa-
riin? Kuka tai miké yleensé saa sinut innostumaan konserttiin 1&htemisesti?
Minkdilaiset asiat yleensd auttavat Sinua parhaiten orientoitumaan konserttiin ja nautti-
maan siiti?

Mistd yleensa etsit tietoa konserteista?

Oletko kdynyt aiemmin Sibelius-Akatemian konserteissa? Miten olet paédtynyt konsert-
tethimme tai miksi et ehka ole vield kdynyt?

Miké olisi hymynaama-arviosi aiemmista konserttikokemuksistasi Sibelius-Akatemi-
assa? (Asteikko 1-7, 1 = ’suu mutrulla”, 7="leved hymy”)

Kerro tarkemmin aiemmista kokemuksistasi: mika ilahdutti, yllétti tai harmitti erityi-
sesti?

Jos nostaisit kolme tarkeintd asiaa mitka eivit konsertti-illassa saa menni pieleen, mitka
ne olisivat?

Oletko kdynyt aiemmin konserttipaikassa, johon olet tulossa? Kylld/en

Jos et, mité tiedat siité tdlla hetkelld tai mitd odotat konserttipaikalta?
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Ohjasimme hakemaan konserttitietoja tapahtumakalenteristamme. Kerro tistd koke-
muksesta - oliko se helppoa, hankalaa?

18. Haastattelijan huomioita

Liite 6: Luotaintehtavat

Ota jonkun melko tavallisen arkipdivési aikana valokuvia tai videoita niistd tilanteista,
joissa kuulet musiikkia sattumalta, kuuntelet sitd aktiivisesti tai kenties musisoit itse. Voit
halutessasi tdydentdd kuvaamalla myds muita pdivan aikana kohtaamiasi kulttuurimuotoja
kuten teatteri, tanssi, kuvataide tai kirjallisuus. Palauta tehtdvé timén viikon perjantaihin
mennessa.

Valitse kappale, joka kuvaa sinua ihmisend parhaiten - miksi valitsit juuri sen - miké siind
oli tirkeinti, esiintyjéd, tunnelma? Laula, soita tai hyrdile se itse kdnnykkaési tai toimita
linkki lempitulkintaasi siitd esim. Spotifyssé tai Youtubessa. Anna myds perustelut valin-
nallesi.

Toimita meille valokuva/valokuvia, joka mielestdsi kuvaa/kuvaavat Sibelius-Akatemiaa.
Laita mukaan perustelut sille, miksi valitsit juuri timén kohteen.

Minkdlaisia taustatietoja - ja mistd — yleensé hankit, kun olet menossa konserttiin? Minka-
laisia taustatietoja olet etsinyt tai ehka haluaisit saada juuri valittuun konserttiin liittyen?
Kuvaile "tietoldhteitdsi" kuvin, nettisivulinkein, tekstein, ddniviestin avulla tai videolla.
Minkdlaisia odotuksia Sinulla on konserttiin liittyen téll4 hetkelld? Kuvaile tunnelmiasi ja
odotuksiasi valokuvin, videolla, tekstill4 tai d4niviestilla.

Konserttisi on tdnddn! Dokumentoi videoilla, valokuvilla ja muilla tavoin konserttimatkasi
eri vaiheet: valmistautumisesi konserttiin (mista lahdet liikkeelle, kenen kanssa, minkalai-
sin tunnelmin?), matka konserttipaikalle (mill4 tulit paikalle, minkalaisia pysdahdyksid mah-
dollisesti teit jne.), saapuminen konserttitilaan: minkilainen tunnelma paikalla mielestési
oli saapuessasi, miti oheispalveluita kenties kaytit konsertin yhteydessd (parkkipalvelut,
ravintola, narikkapalvelut, lipunmyyntid?). Dokumentoi myds kaikki ihmiskontaktisi mat-
kan varrella - keitd tapasit, keiden kanssa juttelit? Kerro, minkilaisia kysymyksia tai ongel-
mia matkalla tuli vastaan, mika kenties erityisesti ylldtti tai sai hymyilemdan tai mistd ha-
luaisit antaa palautetta kokemuksistasi ennen konserttia.

Dokumentoi ja kuvaile ensitunnelmiasi konsertin jilkeen: miké teki siitd onnistuneen
tai epdonnistuneen? Mika erityisesti ilahdutti ja/tai harmitti konserttikokemuksessasi? Ke-
nelle ja/tai mistd haluaisit antaa palautetta konserttikdynnistisi? Voit kirjoittaa viestin, ottaa
tunnelmiasi kuvastavan valokuvan, sanella d4niviestin tai tallentaa videon. Tehtidvi kannat-
taa tehdd mahdollisimman pian konsertin jélkeen, jotta tunnelmat vélittyvit tuoreeltaan!
Kuvaile meille kuvin, sanoin, videon tai vaikka nettilinkin avulla mieleen painuvin taide-
kokemuksesi: miksi se erityisesti vaikutti ja jdi mieleen?

Liite 7: Palvelupolkutyopajat: Tyoskentelyn kulku

Mika on palvelupolku ja miti siitd voidaan oppia? (10 min)
Muistutellaan mieleen luodut esimerkkiasiakkaat (10 min)
Parityoskentely (20 min)

Tauko (10 min)

Parityoskentely jatkuu (20 min)

Purkamista ja keskustelua — mité opittiin ja miti seuraavaksi?
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Liite 8: Varjostuksen tukilomake (Surveypal-lomake)

Koeta tarkkailla yhden tai korkeintaan kahden asiakkaan toimintaa mutta samaan aikaan tehda
havaintoja kokonaisuudesta (esim. jonojen muodostumisesta jne.) ja pyri selvittimaan mahdol-
lisuuksien mukaan myos kaikkien henk. koht. kontaktien siséltd (mitéd vakseilta kysyttiin, miti
lipunmyynnistd jne.). Tarkkaile sivustaseuraajana, dld puutu tapahtumien kulkuun &léka ala
tehdd haastattelua. Kirjaa kuitenkin havainnot, palaute ja kommentit, mikéli asiakas niita itse
esittdd. Lomakkeita voi tdyttia tarvittaessa useitakin ja lisdtd huomioita ja muistiinpanoja myos
myohemmin. Havainnoi yksityiskohtia: liikkkumisen helppous (16ytyvitko palvelut ja tilat),
minkailaisia reittejd asiakas kayttdd, odotusajat, asiakkaan kohtelu, asiakkaan esittimét kysy-
mykset, palveluun osallistuvan henkilokunnan médra. Tee puolueettomia observointeja, vélté

oletuksia. Ota tarvittaessa my0ds valokuvia tilanteista

—

Konsertti, jossa havainnointi tehtiin
2. Asiakkaan arvioitu profiili:

o Klasarinautiskelija

o Heimolainen

o Eldmysten etsija

o Tulevaisuuden tulija

o Piipahtelija

3. Asiakkaan havaittu tunnelma ennen konserttia - Laita "silmdméadrdinen" oma havaintosi
siitd, milld mielialalla asikas tilaan tulee. (hymynaama-asteikko 1-5)

4. Lisdhavaintoja havainnoidusta asiakkaasta ennen konserttia: Voit lisiti tdhdn omia havain-
tojasi asiakkaan tunnelmasta, kertomasta ennen konserttia.

5. Tilat ja opasteet: kulku konserttipaikalle: Kirjaa tdhidn ne tilat, joissa asiakas kdvi ja ne
opasteet, joiden kohdalla hédn kenties pyséhtyi tarkistamaan/varmistamaan reittid. Kirjaa té-
hédn my0s ne reitit, joita asiakas kulki konserttipaikkaan ja sieltd pois - erityisesti, mikali
niissd on "oletetusta" reitistd poikkeavaa.

6. Yleinen havainto konsertin alla vallitsevasta tunnelmasta: Voit valita tdstd omien havainto-
jesi mukaisia adjektiiveja. Lisdhavaintoja-kenttdén voi laittaa esim. ajatuksia siitd, mika
tunnelmaan vaikutti.

Odottava, jannittynyt

Rento

Rauhallinen

Iloinen, vauhdikas

Kiireinen, hétdinen

Lisdhavaintojani tunnelmasta

7. Asiakkaan henkilokontaktit ennen konserttia. Valitse yksi tai useampi vaihtoehto.

Ravintola (jos todennettavissa)

Vapaalipputiski/muut tuottajapalvelut paikan paalla

Vahtimestarit

Artisti/t

Muu konserttiyleiso (jos todennettavissa)

Tuottaja
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e Muita mahdollisia kontakteja - mita?

8. Konsertissa oli vapaalipputiski: Kylld/ei

9. Havaintoja vapaalipputiskiltd (Oliko jonoa, syntyiko keskustelua, mitd kysyttiin? Kellota
my0s mahdollinen jonotusaika, jos tiskilld on ruuhkaa. )

10. Fyysiset ja tekniset palvelut, joita asiakas kéytti ennen konserttia: Tahén voi laittaa tietoa
siitd, mitd ns. fyysisid palvelutodisteita asiakas kéytti konsertin yhteydesséd konserttipai-
kalla

e Kisiohjelma (jos tarjolla) - ottiko asiakas ohjelman, selailiko sit4, ottiko saliin mukaan
ohjelman jne.

e Parkkiautomaatti (jos todennettavissa)

e Jokin muu, mika

11. Asiakkaan henkilokontaktit konsertin jalkeen: valitse yksi tai useampi vaihtoehto.

Ravintola (jos todennettavissa)

Vapaalipputiski/muut tuottajapalvelut paikan paalla

Vahtimestarit

Artisti/t

Muu konserttiyleiso (jos todennettavissa)

Tuottaja

Muita mahdollisia kontakteja - mitd?

12. Havaintoja henkilokontakteista ennen ja jdlkeen konsertin. Kirjaa tdhén, milld mielialalla,
minkilaisissa asioissa ja tunnelmissa asiakas ldhestyy yllad kuvattuja kontakteja. Mit4 hén
kysyi/kertoi/totesi/etsi?

13. Lukuja

e Yleisomadrd/maksimiméaéra tilassa
e Naulakon jonotusaika ennen konserttia
e Naulakon jonotusaika konsertin jélkeen

14. Konsertissa oli viliaika Kylla/Ei

15. Havaintoja viliaikakayttdytymisesta

16. Fyysiset ja tekniset palvelut, joita asiakas kaytti konsertin jdlkeen. Tdhdn voi laittaa tietoa

siitd, mitd ns. fyysisid palvelutodisteita asiakas kaytti konsertin yhteydessa konserttipai-

kalla
Kisiohjelma (jos tarjolla) - selailiko viel4, jattiko aulaan, ottiko mukaansa...
Parkkiautomaatti (jos todennettavissa)
Jokin muu, mika
Havaintoja fyysisisti palveluista

17. Vahtimestareiden ja tuottajien havaintoja konsertista. Voit esim. viliajalla tai konsertin
jélkeen kyselld kontaktihenkil6iltd heiddn havaintojaan. Mitd asiakkaat kyselivét, etsivit,
oliko tilaisuudessa jotakin erityisti?

18. Yleinen havainto asiakkaan tunnelmasta konsertin jélkeen
(hymynaama-asteikko 1-2-3-4-5)

19. Kuvat ja videot: Ota oleellisista tilanteista valokuvia tai videoita ja toimita ne joko tassa
tai erilliselld sdhkdpostilla.
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Liite 9: Esimerkkiasiakas- ja palvelupolkutydopajojen tyoskentelypohjat

Esimerkkiasiakastydpajan tyoskentelypohja

Minkilaisia asioita han arvostaa arjessaan?

Nimi:

Ammatti:

1ka:

Eldmantilanne:

Motto:

Profiilimme jota edustaa: Eldmysten etsija

AR e Jos hiin olisi laulu tai musiikkikappale, mika se olisi?

Mielikuva Sibelius-Akatemiasta konserttijarjestajana: |\ = @

Miten hén kuluttaa musiikkia ja muuta Miké hénelle on tarkeas konserttikokemuksessa — mika ei saa Miki on hinen suhteensa Sibelius-

kulttuuria, mistd hén on kiinnostunut, mitd hdn menni pieleen, millé hinet voisi ehka yllattas iloisesti? Akatemiaan?

harrastaa?

Mista hiinet tavoittaa ja miten hén ko. viestintikanavaa kiyttaa? Miké estdd hdntd tulemasta SibAn konserttiin? Miten voisimme helpottaa hénen
osallistumistaan /Iy hénellefhoukutella hdnet valitsemaan meidat muiden sijaan?

Minkélainen on hinen tyypillinen konserttikdyntinsa? Luo aikajana

Ennen konserttia Konsertin aikana Konsertin jélkeen

Palvelupolkutydpajan tydskentelypohja

Nimi: Minkélaisia asioita hin arvostaa arjessaan?
Ammatti:

Ika:

Elamantilanne:

Maotto:

Profillimme jota edustaa: Elamysten etsija

Jos hén olisi laulu tai musiikkikappale, mika se olisi?

Mielikuva Sibelius-Akatemiasta konserttijarjestajana: (&) (200 (1 (2 &

Miten hén kuluttaa musiikkia ja muuta Miké hénelle on tarkeds konserttikokemuksessa — miki ei saa Miké on hinen suhteensa Sibelius-

kulttuuria, mistd hén on kiinnostunut, mitd hin mennd pieleen, milld hiinet voisi ehka yllattas iloisesti? Akatemiaan?

harrastaa?

Mistd héinet tavoittaa ja miten hén ko. viestintikanavaa kiyttaa? Miké estds hénta tulemasta SibAn konserttiin? Miten voisimme helpottaa hinen
osallistumi: fluvata hdnelle/h hénet vali meidét i sijaan?

Minkilainen on hiinen tyypillinen konserttikdyntinsa? Luo aikajana

Ennen konserttia Konsertin aikana Konsertin jalkeen
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