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Asiakasymmairrys digitaalisten
kulttuuripalveluiden kehittamisen perustana

Tuija Koskimdki, Elina Moreira Kares, Johanna Mdkeldinen, Maria Mdakinen, Aarni Tuomi

Ikaantyneet ovat digitaalisen kulttuurin palvelutarpeen seka digivalmiutensa puitteissa
monimuotoinen ryhma, jonka tarpeet, asenteet sekid osaamisen laht6taso vaihtelevat
suuresti ryhmén sisilla. HomeOpera -hankkeessa keritysta aineistosta tunnistimme
laadullisen ja maarallisen analyysin menetelmin kolme asiakasprofiilia digitaalisen
kulttuurin palvelutarpeen ja kayttomotivaation nikokulmasta.

Osana Euroopan aluekehitysrahaston rahoittamaa HomeOpera — Digitaaliset sosiaaliset
kulttuurielamykset -hanketta kartoitamme ikaantyneiden tarpeita ja valmiuksia
digitaalisten kulttuurielamysten kayttoon. Hankkeessa olemme keranneet
asiakasymmarrysta ikdantyneista digitaalisten kulttuuripalvelujen kayttajina
kyselytutkimuksen, haastattelujen, havainnointien seka tyopajojen kautta.

Kyselytutkimuksen avulla tunnistimme yleisemmin digipalveluihin liittyvia asenteita ja
osaamistarpeita. Haastattelujen, havainnointien ja tyopajojen avulla syvennetysta
asiakasymmarryksesta tunnistimme palvelutarpeita seka motivaattoreita erityisesti
digitaalisten kulttuuripalvelujen kaytosta. Lopuksi peilasimme hankkeen aikana kerattya
aineistoa vield muiden hankkeiden, etenkin valtakunnallisen Lampi6-hankkeen, tuloksiin.

Tama artikkeli kokoaa ymmarryksemme ikaantyneista digitaalisten kulttuuripalveluiden
kayttotarpeen ja kiayttomotivaation osalta.

Motivaatio palveluiden kayton perustana

HomeOpera-hankkeessa kehittimisen menetelmana on palvelumuotoilu.
Palvelumuotoilussa asiakas on kehittdmisen ytimessa. Asiakasymmarryksen lahtokohtana
on ymmartaa asiakkaan motivaatio ja tarve kehitettavan palvelun nikokulmasta
(Edvardrsson & Olsson, 1996).

Motivaation merkitysta digitaalisten palveluiden kaytossa korostaa myos Jan van Dijkin
(2020) mairitelma digitaalisten palveluiden kiyton edellytysten portaista. Van Dijkin
mukaan erityista huomiota tulisi kiinnittda motivaation lisiksi laitteisiin ja yhteyksiin,
kayttdjan osaamiseen, erityisesti digitaalisten taitojen kontekstissa, seka kayttotarpeeseen.
Kun nama ovat selvilla, voidaan kehitystyossa keskittya itse teknologiaan ja sen
toimivuuteen.

Tahan ehkipa kaytetyimpana mallina toimii Davisin (1989) kehittdma uuden teknologian
kayttoonoton malli. Malli korostaa etenkin teknologian helppokayttoisyyttd, hyodyllisyytta
seka kayttijan omia ennakkoasenteita teknologiaa kohtaan. Davisin mallin myohemmat
versiot ottavat kantaa myo6s esim. teknologian kayton sosiaaliseen kontekstiin (mitd mielta
kayttajan lahipiiri tai yhteiso laajemmin on teknologiasta), kayttdjan kokemukseen (kuinka
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kayton vapaaehtoisuuteen (kaytetaanko teknologiaa esimerkiksi tyonantajan
vaatimuksesta) (Venkatesh ym. 2003).

HomeOpera-hankkeessa luonteva lahtokohta teknologian kayton tutkimiseen oli
ikdantyneiden motivaation seka palvelutarpeen kartoittaminen ja tunnistaminen suhteessa
sosiaalisiin digitaalisiin kulttuurielamyksiin.

Asiakasymmarrysta voidaan kerryttaa erilaisin menetelmin, kuten kyselyilla,
havainnoiden, haastatteluin ja tyopajoissa. Asiakasymmarryksen kartuttaminen on
iteratiivinen eli itsedan toistava prosessi, jossa keratiain tietoa, analysoidaan ja
madritellaan, mita tietoa analyysin perusteella tarvitaan lisda ja miten tietoa kerataan.
Vaiheita toistetaan, kunnes tietoa on riittavasti. Akateemisessa maailmassa puhutaan
aineiston kylladntymisesta. Asiakasprofilointi on kaiken kartutetun ymmarryksen
kiteyttamisen menetelma3, joka perustuu datasta tunnistettaviin samankaltaisuuksiin
motivaation ja palvelutarpeen nakokulmasta.

HomeOpera-hankkeessa kerrytimme asiakasymmarrysta kyselytutkimuksen,
havainnoinnin, haastattelujen seka tyopajatyoskentelyn keinoin. Lisdksi tarkastelimme ja
analysoimme kerittya tietoa suhteessa Helsingin kaupungin koordinoiman Lampio-
hankkeen asiakasymmarrysraporttiin (2022), jossa avataan ikdantyneiden
kulttuuripalveluiden kayttoa ja tarpeita kehitteilla olevan Lampio-palvelun nakokulmasta.

Asiakasymmarrystiedon kerdamisen kohderyhmaina oli yli 60-vuotiaat kulttuurin
kuluttajat. Kyselyn avulla kartoitimme asenteita ja tarpeita digitaalisia kulttuuripalveluita
kohtaan. Oopperassa tehdyllda havainnoinnilla pyrimme tunnistamaan paikan paalla
koetun kulttuurielamyksen kokemuspolku ja sen erilaiset vaiheet. Ymmarrysta
kulttuurielamysten merkityksista syvensimme haastatteluin. Tyopajoissa tyoskentelimme
digitaalisten kulttuurielamysten sosiaalisten merkityksen parissa.

Erilaiset palvelutarpeet digitaalisissa
kulttuuripalveluissa

Hankkeen laadullisesta asiakasymmarrystiedosta tunnistimme kolme erilaista
asiakasprofiilia ikdantyneiden kulttuurin kuluttamisen motivaation seka digitaalisten
kulttuuripalveluiden palvelutarpeen suhteen: 1) satunnainen nauttija 2) arjen
ylevoittija seka 3) kulttuurin harrastaja. Erityisesti digitaalisten palveluiden koetut
hyodyt ja mahdollisuudet seka puutteet ja haitat nousivat aineistossa profiileja erottaviksi
tekijoiksi. Profiileissa on tiarkea tunnistaa, ettd henkilot voivat liikkua profiilista toiseen
esimerkiksi elamantilanteen mukaan. Lisaksi henkilot voivat edustaa eri profiileja
suhteessa eri taidelajeihin.

Satunnaiset nauttijat kokevat kulttuurielamyksia satunnaisesti, usein jonkun toisen
houkuttelemana tai kun tarjolla on jotakin erityisen kiinnostavaa. Télle joukolle muut
vapaa-ajan viettotavat ovat usein kulttuurielamyksia tarkeampia. Heille erityisen
merkityksellista kulttuurielamyksissi on sosiaalinen kokemus. Satunnaiset nauttijat eivat
lahtokohtaisesti ole kiinnostuneita digitaalisista kulttuuripalveluista, ja he voivat kokea
digitaalisuuden myos itsessddn ahdistavaksi ja passivoivaksi. Heiddn houkuttelemisessaan
digitaalisten kulttuuripalveluiden darelle korostuu tuttujen ja laheisten vaikutus seka
digitaalisen kulttuurin mahdollisuudet taysin uutena taiteen muotona ja uutena sosiaalisen
kokemuksen tapana.



Arjen ylevoittajille kulttuurielamykset tuovat erityisid merkityksia arjen keskella ja
kokemukset ovat merkityksellisid kokonaisuutena, johon liittyy niin ennen kuin jialkeen
elamysta tapahtuvat asiat. Kokemuksen sosiaalisuus ei ole niin merkityksellista, tosin
nayttadytyminen ja ndhdyksi tuleminen ovat. Heille digitaaliset kulttuuripalvelut tarjoavat
mahdollisuuden kulttuurin kokemiseen, jos se ei mitenkaan muuten, esimerkiksi
sairauden tai pandemian takia, ole mahdollista. Lahtokohtaisesti digitaalinen kokemus ei
kuitenkaan korvaa paikan pailla koettua elamysta laadun heikkouden ja tunnelman
puutteen vuoksi. Arjen ylevoittidjat ovat ehka jopa haastavin joukko houkutella
digitaalisten kulttuuripalveluiden darelle, mutta samalla heille palveluista on
todennakoisesti merkittava hyoty erityisesti toimintakyvyn heiketessi. Onkin erityisen
tarkead miettia, miten heidat saadaan houkuteltua ja opetettua digipalveluiden kayttajiksi
jo ennen kuin toimintakyky heikkenee niin, ettei fyysisten palveluiden darelle enia paise.

Kulttuurin harrastajat ovat aktiivisia kulttuurin kuluttajia, kuten Arjen ylevoittajatkin,
mutta heidat erottaa harrastajien arkinen suhtautuminen elamyksiin. Kulttuurin
harrastaja kokee elamykset osana harrastustaan ja hanella on ehki my6s jonkin
palveluntarjoajan kausikortti. Kulttuurielamykset ovat tille joukolle merkityksellinen
vapaa-ajanvieton tapa. Myos oppiminen seka kehittyminen kulttuurin ja taiteen darella
ovat heille tarkeda. Digitaaliset kulttuuripalvelut tarjoavat kulttuurin harrastajille
mahdollisuuden kokemuksiin ajasta ja paikasta riippumatta sekd mahdollisuuden
laajempaan tarjontaan ja paikan pailla koetun elamyksen syventamiseen. Heille tarkeaa
on harrastuksen kautta muodostunut yhteiso, ja digitaalisessa kokemuksessa he kaipaavat
fyysiseen kokemukseen verrattuna erityisesti sosiaalisia kontakteja seka tunnelmaa. Tama
joukko on ehka helpoin houkutella digitaalisten kulttuuripalveluiden darelle, mutta
palveluiden sosiaalisia ja vuorovaikutteisia mahdollisuuksia tulisi kehittaa, jotta heidan
palvelutarpeisiinsa voitaisiin paremmin vastata.

Havaintojen validointi maarallisin menetelmin

Laadullisen aineiston pohjalta tehtya analyysia peilasimme myos hankkeen aikana
kerattyyn maarilliseen aineistoon eli kyselytutkimukseen (n=388). Kyselytutkimuksen
analysoinnissa esiin nousi kolme erilaista kayttajaryhmaa klusterianalyysin avulla.

Klusterianalyysissa pyritaan ryhmittelemian tietoa sen yhteisten piirteiden avulla
tilastollisen analyysin menetelmin. Tuloksista hahmottui kolme erilaista digitaalisten
kulttuuripalveluiden kayttdjaryhmaa: 1) digitaalisiin kulttuuripalveluihin epavarmasti
suhtautuvat; 2) digitaalisiin kulttuuripalveluihin avoimesti suhtautuvat seki 3)
digitaalisiin kulttuuripalveluihin avoimesti suhtautuvat ja niisti innostuneet.
Suurimmat erot ryhmien valilld syntyivat asenteista yhteiskunnan laajempaan
digitalisaatioon, digitaalisten palveluiden kiyttamisen helppouteen seka digitaalisten
palvelujen koettuun hyodyllisyyteen.

Epavarmat kayttajat kokivat digitaitonsa huonoiksi seki erilaisten digitaalisten
palveluiden kiyton vaikeaksi. Tarvittavat paatelaiteet heilta kylla 1oytyivat, mutta teknisen
tuen puute ja epdvarmuus avun saamisesta vaivasi. Digitaalisia kulttuuripalveluita ei
myoskaan koettu hyodyllisiksi eikd omaa hyvinvointia edistaviksi. Tietoa tarjonnasta ei
juurikaan ollut eika lahipiirissakaan palveluita tiedetty kiytettdvan. Kokonaisuudessaan
kayttdjaryhman 1 suhtautuminen digitalisaatioon ja digitaalisiin kulttuuripalveluihin
heijasteli jopa negatiivisia asenteita, eika intoa niiden hy6dyntamiseen juurikaan l1oytynyt.
Ennakkoasenteet kdayttamisen oppimisen vaikeudesta ja kdyton tuomista hyodyista, seka



saatavilla oleva vertaistuki, on yhdistetty ikdantyneiden valmiuteen omaksua uusien
teknologioiden kayttod myos aiemmissa tutkimuksissa (Kim et al. 2016).

Toiset kaksi kayttajaryhmai, avoimet ja avoimet ja innostuneet olivat padasiassa
myonteisia digitalisaation suhteen seka suhteellisen varmoja omista digitaidoistaan.
Erilaisten digitaalisten palveluiden kaytt6 koettiin melko helpoksi ja tukeakin niiden
kayttoon koettiin olevan saatavilla riittavasti. Myos tietoa digitaalisten
kulttuuripalveluiden tarjonnasta oli molemmilla ryhmilla riittdvasti, ja molempien
ryhmien lahipiiristd 10ytyi muita digitaalisten kulttuuripalveluiden kayttajia.

Ryhmien erot nousivat esiin erityisesti palveluiden koetussa hyodyllisyydessa. Ryhma 2
(avoimet) ajatteli digitaalisten kulttuuripalveluiden olevan mahdollisesti hyodyllisia, mutta
yhteyttd omaan henkiseen tai fyysiseen hyvinvointiin ei nahty juurikaan. Ryhma 3
(avoimet ja innostuneet) oli puolestaan muita ryhmia selkeasti varmempi palveluiden
hyodyllisyydesta seka niiden positiivisesta vaikutuksesta omaan hyvinvointiin.
Kayttdjaryhma 2 ei ollut juurikaan kiinnostunut digitaalisten kulttuuripalveluiden
kaytostd, kun taas ryhma 3 ilmaisi olevansa erittdain kiinnostunut. Palvelun tai teknologian
koettu hyodyllisyys, esimerkiksi sen kaytosta seuraava mielihyva, on useissa tutkimuksissa
havaittu korreloivan positiivisesti aikomuksena kayttaa kyseista palvelua (Braun 2013).

Kayttiajalahtoisyys keskiossa digitaalisia
kulttuuripalveluita suunniteltaessa

HomeOpera-hankkeessa kerrytetty asiakasymmarrys osoittaa kayttéjien erilaiset
motivaatiot ja palvelutarpeet digitaalisiin kulttuuripalveluihin seka erilaiset nakemykset ja
kokemukset digitalisaation sekad omiin digitaitoihin.

Ikaantyneiden moninaisuus tulee esiin myos esimerkiksi artikkelissa Pesonen ym. (2015),
jossa mainitaan matkustaville senioreille tehdyista tutkimuksista. On havaittu, etta seniorit
ovat erittdin heterogeeninen ryhma ja ryhman palvelutarpeet ovat hyvin moninaiset.
Teknologisissa taidoissa, kuten internetin kaytossia on myos eroja. Senioreissa on taitavia
internetin kayttijia, mutta valttamatta he eivit ole ottaneet kayttoonsa alypuhelimia ja
tabletteja. Tahan liittyen tarvitaan lisaa kayttajaymmarrysta, jotta eri kiyttdjatarpeisiin
voidaan luoda senioreille heidan tarpeitaan vastaavia palvelukonsepteja ja juuri tille
kohderyhmaille suunniteltuja kayttoliittymia (Mostaghel 2016; De la Vega ym. 2020).

HomeOpera-hankkeen kiyttdjaymmarrys-vaiheessa laadullisin ja maarallisin menetelmin
tunnistetut asiakasprofiilit seka kayttajaryhmat auttavat hankkeen aikana kehitettavien
sosiaalisten digitaalisten kulttuurielamysten tyostossa eri tavoin. Motivaatio- ja
tarveperusteiset asiakasprofiilit auttavat kokonaisvaltaisten elamysten seka
palveluprosessien suunnittelussa.

Digikayttaytymisen ja asenteiden perusteella tunnistetut kayttdjaryhmat toimivat myos
tarkeana perustana digitaalisten palveluiden saavutettavuuden ja kaytettavyyden
suunnittelussa, esimerkiksi kayttoliittymaa tai kayttajan ja teknologian valista
vuorovaikutusta suunniteltaessa (Williams ym. 2013). Esimerkiksi kyselytutkimuksen
kayttajaryhmalle 1, joka koki digitalisaation epavarmana ja haasteellisena, tulisi
digitaalinen ratkaisu toteuttaa niin, ettd palvelun saavutettavuus tehdaan kayttajille
mahdollisimman helpoksi. Talloin palvelu toimii myos kayttdjaryhmille 2 ja 3, joiden
digitaaliset taidot ja asenne digitaalisuuteen on avoimempaa.



HomeOpera —hankkeessa luomme palvelumuotoilun keinoin konsepteja, joilla
kulttuurielamykset tuodaan ikasantyville uusien teknologioiden avulla sosiaalisella tavalla.
Kayttajalahtoisyys ei tarkoita pelkastian sitd, etta kiyttdja on kehityksen keskiossa, vaan
myos sita, ettd kayttidja otetaan aktiivisesti mukaan palveluiden suunnitteluun ja
kehittimiseen (Edwardsson & Olsson, 1996). HomeOpera-hankkeessa suunnittelua ja
kehitystyota tehdaan tiiviissa yhteistyossa erilaisten kayttajaryhmien kanssa heidan
ideoitaan, erityistarpeitaan ja kokemuksiaan kuunnellen.

Alkuvuoden 2022 aikana olemme jarjestaneet jo nelja tyopajaa, joihin on osallistunut
yhteensa parikymmenta testiryhmiin kuuluvaa ikdantynytta. Yksi kayttajaryhma koottiin
kyselytutkimukseen vastanneiden joukosta ja toinen Vantaalla sijaitsevan Foibekartanon
hyvan elaman yhteisosta, jossa asuu noin 300 ikdihmista.

Ensimmaisessa tyopajassa kasittelimme ikdantyneiden suhdetta etdna koettaviin
kulttuurielamyksiin seka kartoitettiin heidian asenteitaan erilaisia esittdvaa taidetta
rikastuttavia teknologioita kohtaan. Kohderyhmille naytettiin kolme videota, joissa
yhdessa oli kaytetty lisdtyn todellisuuden teknologiaa oopperan kasiohjelman
digitalisointiin, toisessa oli kuvattu Toscan kohtaus kirkossa 360-videokameralla ja kolmas
oli kokonaan virtuaalitodellisuudessa tapahtuva miniooppera Senza Peso.

Kokemusten jalkeisissa keskusteluissa nousi esiin, etta ikdantyneilla on varsin selkeita
mielipiteitd omista teknologiaan liittyvista mieltymyksistaan. Osa piti enemman 360-
videon mahdollisuuksista, osa taas kiinnostui virtuaalitodellisuudesta. Monille uutta
teknologiaa hyodyntavat elamykset olivat aivan uusia, ennenkokemattomia, ja niiden
mahdollisuudet nihtiin padosin innostavina. Kaikki kokemukset aikaansaivat
testiryhmaissa jonkinlaisen reaktion, oli se sitten negatiivinen tai positiivinen. Lisaksi
kokemukset jattivat vahvan muistijiljen, sillda moni testiryhméaan kuuluva palasi viela
toisessa tyopajassa ensimmaisen pajan kokemuksiin.

Toisessa tyOpajassa ikadntyneet saivat itse ideoida pienryhmissa unelmiensa
etakokemuksen, ja mitka asiat ovat heille tirkeitda ennen esitysta, esityksen aikana ja sen
jalkeen. Neljan pienryhman lopputulokset olivat varsin samansuuntaisia, vaikka
luonnollisesti jokaisessa ryhmassa keskustelu ohjasi ideointia hieman eri poluille.
Jokaisessa vaiheessa korostui kuitenkin selvisti tunnelman ja sosiaalisuuden merkitys
nautinnollisen etakokemuksen elementteina. Ikaantyneilta saatiin paljon konkreettisia
vinkkej4, joiden pohjalta jatkamme uusien sosiaalisten etadkokemusten kehitystyotd kevaan
aikana.

Myo0s toisessa tyopajassa kisittelimme kohderyhman suhdetta teknologiaan, tilla kertaa
ikdantyneet paasivat vuorovaikuttamaan itse erilaisten digitaalisten kulttuurikokemusten
kanssa. Kokeilussa kartoitimme erityisesti kohderyhman mieltymyksia digitaalisen
kasiohjelman kayttoliittymaan ja navigaatioon seka tarkastelimme olemassa olevien
palvelujen kaytettavyytta ikdihmisten nikokulmasta. Kaytossa olleista kannettavista
tietokoneista, tableteista ja matkapuhelimista kohderyhmalaiset pitivit selvasti isommista
naytoista, joilla myos navigointi on helpompaa. Virtuaalilasien kayttoa lahes kaikki pitivat
epamiellyttavina ajatuksena ainakin, kunnes niiden ergonomia kehittyy huomattavasti
paremmaksi ja kevyemmaksi kayttaa.

Molemmat tyopajat rikastuttivat maariteltyja kayttajaryhmia ja toivat tirkeaa ensikaden
tietoa kohderyhman kulttuurikokemuksiin liittyvista mieltymyksista ja
teknologiasuhteesta. Kokeilujen tulokset jakautuivat monen eri elamyksen kesken, eika



mikaan ryhma ollut yksimielinen suosikkielamyksensa suhteen. TAma heijastaa hyvin
aiemmin madriteltyja asiakasprofiileja seka kayttajaryhmia. Erityisesti kehitystyossa
huomioitavia asioita ovat kiyttdjien into uuden teknologian omaksumista kohtaan seka
erityisesti sosiaaliseen kokemukseen liitettdva omistajuus. Mikali kayttdjan suhde
etakulttuurikokemukseen on kovin passiivinen, myos sosiaalisuuden rakentaminen
kokemukseen on vaikeaa. Uusien kokemusten suunnittelussa varhaiset omaksujat
loytyvatkin varmasti kulttuurin harrastajien joukosta, haasteena tulee olemaan myos
muiden tunnistettujen asiakasryhmien palveleminen.

Kaksivuotisen HomeOpera-hankkeen ensimmaisessa vaiheessa keskitymme erityisesti
tapoihin, joilla digitaaliset sosiaaliset kulttuurielamykset voidaan tuoda ikaantyneelle
kotiin mahdollisimman itseniisesti koettaviksi. On kuitenkin darimmaisen tarkeaa
huomata, ettd toimintakyvyn heikentyminen ja esimerkiksi muistisairaudet vaikuttavat
ikdantyneiden palvelutarpeisiin ja kayttadytymiseen monin eri tavoin, ja ettd kohderyhméana
ikdihmiset ovat hyvin heterogeeninen joukko (Pesonen ym. 2015; Mostaghel 2016). Omalta
osaltaan koronapandemia on myos tehnyt nakyvaksi ndiden erilaisten tarpeiden
moninaisuutta seka sosiaalisen kohtaamisen tarkeytta erityisesti ikadntyneiden
kohderyhmaissa (Armitage & Nellums 2020).

Hankkeessa tdhan asti kerddmamme asiakasymmarrystieto ei kuitenkaan ole vield niin
kattavaa, etta se tarjoaisi mahdollisuuden syventya néihin tarpeisiin toden teolla.
Jatkotutkimusta tarvitaan siis ehdottomasti yha. Palvelumuotoiluhankkeessa kehitystyo on
usein iteratiivista ja etenee sykleissid. Kun yksi sykli saavuttaa paitepisteensi, on aika
aloittaa kehitystyo alusta uuden syklin ja eri nikokulmista kumpuavien
kayttomotivaatioiden ja tarpeiden parissa.

Tama artikkeli on osa HomeOpera- Digitaaliset sosiaaliset kulttuurielamykset -hanketta.
Hankkeen tavoitteena on kehittda XR-konsepti, jolla kulttuurielamykset tuodaan
ikdantyville kotiin uusien teknologioiden avulla, sosiaalisen vuorovaikutuksen ja
yhteisollisyyden mahdollistavalla tavalla. Hanke toteutetaan vililli 09/2021-08/2023 ja
sen rahoittaa Uudenmaan liitto/Euroopan aluekehitysrahasto osana EU:n COVID-19
pandemian johdosta toteutettavia toimia (REACT-EU).

Hankkeen toteutuksesta vastaa Haaga-Helian Palvelukokemusten laboratorio LAB8
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