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TIVISTELMA

Téamin opinnidytetyon tarkoituksena on antaa evdit informaatiomuotoilun kiytolle
Serlachius-museoissa, siten ettd se tukee asiakaskokemusta ja organisaation tavoit-
teita ja palveluita sekd perustuu ennen kaikkea asiakasymmarrykselle. Palvelumuo-
toilun menetelmit muodostavat kehittimistyon tutkimuksellisen keskion. Kévijin
palvelupolkua tarkastellaan kriittisesti informaatiomuotoilun nikékulmasta. Analy-
soidun asiakasymmairryksen pohjalta opinniytetyon tekijia muodostaa lopuksi kon-
septiaihioita Serlachius-museoiden palvelukonseptia tukemaan.
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ABSTRACT

'The goal of this thesis is to learn how to use information design in Serlachius Mu-
seums so that it supports customer experience and the goals and services of the or-
ganisation. The focus of the research is to gain user driven knowledge by service de-
sign methods. Customer journey is critically studied from information design aspect.
Student will create concept ideas, that are based on the analysed data of research.
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1. JOHDANTO: INFORMAATIOMUOTOILU
SERLACHIUS-MUSEON PALVELUKONSEPTIN TUKENA

Téssd opinndytetyossd pohdin voidaanko informaatiomuotoilulla tiydentdd Ser-
lachius-museoiden palvelukonseptia. Halusin pureutua informaatiomuotoiluun
museoympdristossi, koska olen graafinen suunnittelija. Olin tehnyt aikaisemmin
Serlachius-museoiden kanssa lasten puuhakirjan. Tyon lihtokohtana olivat Serla-
chius-museoiden saamat asiakaspalautteet, joissa asiakas oli harmistunut jilkikiteen
huomattuaan, etti tarjontaa olisi ollut enemmankin ja hineltd jii jotain tietimitti ja
kokematta. Jotta ymmartdisin paremmin, miksi asiakas ei 16ytinyt tai tiennyt kaikkia
niyttelyitd tai palveluita pdddyin selvittimdin palvelukonseptia kiytinnossi ja kivi-
jan toimintaa ja tarpeita siind.

Keskityin opinniytetydssini palvelumuotoilun keinoilla tuottamaan asiakasymmir-
rystd ja sitd kautta perustaa mahdolliselle informaatiomuotoilulle tai palvelukonsep-
tin kehittimiselle. Kuvassa 1 havainnollistan, miten timad opinniytety6 keskittyy the
tuzzy front endin, innovaatiotoiminnan himdrin alkupdin parissa tyoskentelyyn,
ideointiin ja alustavaan konseptiaihioitiin. Kuviona kiytin Sandersin ja Stappersin
(2008, 3) tapaan squiggle-kuviota. Varsinainen konseptointi, prototypointi ja tuot-
teistaminen rajautuvat opinniytetyon ulkopuolelle. Toisin sanoen tarkastelen tydssi
asiakkaan nikékulmasta Serlachius-museoiden palvelupolkua ja sitd kautta koitan
16ytdd kehittimiskohteita palvelukonseptissa.

Serlachius-museoiden palvelukonsepti perustuu henkil6kohtaiselle vuorovaikutuk-
selle. Tdstd nousi timén opinniytetyon tutkimuskysymys: onko suullinen vuorovai-
kutus tehokkain tai mielekkiin tapa vilittdd tietoa ja opastaa museokavijaa»? Onko
suomalaiselle museokavijille luontevaa hankkia tietoa kyselemilli ja keskustelemal-
la? Museo toivoi, ettd ottaisin kisittelyyn Serlachius-museon ydinkohderyhmi eli
yli 50-vuotiaat kulttuurin suurkuluttajat kaupungeista. Tyossi ldhdin tarkastelemaan
museokivijin palvelupolkua, jotta saan asiakasldht6isyyden keskeiseksi perustak-

si kehittdd asiakaspalvelukonseptia. Tutkimuksessa hyddynnin lukuisia muotoilun

Kuva 1 Squiggle-kuvio opinndyte-
tyon sijoittumisesta innovaatiotoi-
minnan hamadraan alkupaahan.




menetelmid quick-and-dirty tyyppisesti kiytetystd benchmarking-menetelmasta
laadulliseen observointiin ja haastatteluun. Tiedon analysointiin ja divergenttiin
ideointiin osallistettiin seka kivij6itd ettd museoviked. Lopuksi ideointien pohjalta
muovasin konseptiaihoita tukemaan asiakkaan palvelupolkua ja timin tiedonhan-
kintaan museokohteesta.



2. INFORMAATIOMUOTOILU JA MUSEOKOKEMUS

2.1.  Mitd on informaatiomuotoilu?

Nikoaisti on ihmisen vahvin aisti. Van Essen arvioi, ettd ihminen saa kahdeksan
kertaa enemmin tietoa nikoaistinsa avulla, kuin muilla aisteilla yhteensi. (Koponen,
Hildén ja Vapaasalo, 2016, 17). Daniel Kahnemanin (2011, 19-21) mukaan ihmisel-
14 on kaksi ajattelua hallitsevaa jirjestelmad. Jarjestelma 1 on nopea ja intuitiivinen,
ja sitd tukee kuvallinen viestinti. Jarjestelmd 2 taas on hidas ja analyyttinen ja se
pohjautuu kieleen ja muihin kasitteellisiin rakenteisiin kuten matematiikkaan. (Kah-
neman, 2011, 19-21.) Ndmi ovat mielenkiintoisia ja hyddyllisid lihtokohtia, tarkas-
teltaessa tilannetta, kun asiakas pédttdd lihted museoon ja hankkii siitd etukiteen
tietoa, sekd kun asiakas saapuu museoon.

Vuorovaikutus on viestintda, viestintd on osa ajattelua ja visuaalinen esitystapa
on usein tehokkain tapa viestii tietoa. (Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 15)

Informaatiomuotoilu ei kuitenkaan ole pelkistidn visuaalisointeja ja kuvallista vies-
tintdd. Informaatiomuotoilu on myo6s selkiyttimistd. Informaatiomuotoilun tavoit-
teena on tuottaa ymmirrystd (Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 15). Vaikkapa
tekstin rakenteellinen selkiyttiminen ja taulukot ovat informaatiomuotoilua. Infor-
maatiomuotoilu on prosessi, jossa selvitetddn esitettiva tieto, jarjestetddn se ja pohdi-
taan miki olisi paras esitystapa, jolloin pitid huomioida kohderyhmin tarpeet seki

kiyttoyhteys. (Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 19-20.)

Onko infografiikalla ja visualisoinneilla eroa. Nididen kisitteiden madritelmit eroavat
eri lahteissd, mutta tdssd opinndytetydssd kiytetddn Koposen, Hildénin ja Vapaasalon
(2016, 20) tapaan Alberto Cairon médritelmid. Infografiikka on Koposen, Hildénin
ja Vapaasalon (2016, 20) kiyttima kisite, joka ei ole vield tdysin vakiintunut suomen
kielessd. Infografiikka on selittdvia ja tarkoitettu ennen kaikkea ennalta médritellyn
tiedon vilittimiseen. Visualisointi on eksploratiivinen eli uutta paljastava grafiikka,
jonka tarkoituksena ei ole vilittdd ennalta mairiteltyd tietoa, vaan antaa lukijalle
avaimet 10ytdd aineistosta jotakin mielenkiintoista. Pohjana visualisoinneissa on aina
numeroita. (Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 20-21.) Jako ndihin kahteen ka-
tegoriaan ei kuitenkaan ole ehdoton. Visualisointi-sanaa kiytetdin kuitenkin myos
kattotermind kuvaamaan molempia kisitteitd. Informaatiomuotoilussa maisema-
maalaus ei ole visualisointi, silld se on suoraan nakohavaintoa jiljittelevd kuva. (Ko-
ponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 23.) Tidssd opinndytetyossid kiytetddn seki visuali-
sointi ettd infografiikka termejd. Infografiikoilla ja opasteilla tarkoitetaan Serlachius-
museoiden opastejirjestelmissd kdyttimid ikoneita. Visualisoinnista puhuttaessa
halutaan jdttdd tarkoituksella viljyyttd sithen, miten tieto voidaan muuttaa nakyvaksi.



Voiko infografiikka olla esteettistd, houkuttelevaa ja luoda mielikuvia? Tama kysy-
mys nousee esille, kun tarkastellaan Serlachius-museoiden tinkimatonti brindin
hallintaa ja pohditaan sen infografiikoita. Infografiikka voi olla olla persoonallista,
kunhan tiedonvilitys on asetettu ensisijalle eli muut elementit ovat sille alisteisia
(Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 24). Pelkistiminen on informaatiomuotoilun
keskeisid periaatteita. Esimerkiksi kartassa tirkeintd on se, miti tietoa jitetddn pois.
Jéljelle jddva tieto tunnistetaan helpommin, kun kuvasta on poistettu epioleellinen
tieto. Pelkistimalld vihennetddn ihmisen tydmuistista turhaa visuaalista koodaamis-
ta. Talloin tydmuistiin jid enemmain kapasiteettia oleellisen sisillon prosessointiin.
Pelkistiminen ja sen etu oppimisessa pitee kuitenkin tiettyyn pisteeseen asti. Pel-
kistetyn grafiikan ei tarvitse kuitenkaan olla tyylillisesti minimalistinen. (Koponen,
Hildén ja Vapaasalo, 2016, 28-29.) Minimalistisuuden kannalla on kuitenkin Jakob
Nielsen (1995) toteamalla Ten Usability Heuristics -julkaisussaan, ettd jokainen
yliméddriinen tietojoukko kilpailee tirkedn tiedon kanssa ja haittaa tirkedn tiedon
huomaamista. Kayttoliittymatutkimuksissa on todettu toisaalta, ettd miellyttdvim-
min nikoiset kiyttoliittymit mielletddn helpompikiyttdisemmiksi kuin epamiellyt-
tavin nikoiset kiyttoliittymit (Tractinsky, Katz ja Ikar, 2000, 140). Donald Norman
(2001, 151) kuitenkin toteaa, ettd jos arki olisi esteettisempad, se olisi myds epamu-
kavampaa. Tdstid voidaan kuitenkin vetdd varovainen johtopditos, ettd museon info-
grafiikoissa saa olla brindille ominaisia elementtejd, kunhan ne eivit haittaa tiedon
vilitystd ja ymmartimistd, eli ovat alisteisia ndille.

Museoissa voi olla monenlaatuista informaatiomuotoilua. Téssd yhteydessi kiyte-
tddn tarkoituksella sanaa informaatiomuotoilu. Esimerkiksi museon nettisivuilla on
aukioloajat, jotka voidaan esittid tarinamuodossa mutta selkeyden vuoksi ne kannat-
taa esittdd siten, ettd on mainittu vain péivit ja kellonajat, tai jopa lyhenteet nista.
Nettisivuilla museo pyrkii kertomaan mahdollisimman laajasti palveluistaan ja toi-
minnastaan. Kokonaisuudesta voi muodostua niin massiivinen paketti, ettd selkiytta-
mistd tarvitaan, jotta museokévijd tai potentiaalinen sellainen 16ytdd hintd kiinnosta-
vimmat tiedot nopeasti ja selkedsti.

Tassd opinndytetyossd informaatiomuotoilu museossa yleiselld tasolla jactaan kah-
teen ryhmiin. Informaatiomuotoilun avulla voi 16ytdd kohteisiin ja liikkua tilassa
eli informaatiomuotoilu on opastavaa. Toisaalta taas informaatiomuotoilua voidaan
hyddyntid museon ydinviestinnissi eli niyttelyviestinnissi. Téssd opinniytetyossi
pyritddn keskittymain ennen kaikkea ensimmadiseen eli tilassa litkkumiseen ja koh-
teiden 16ytimiseen, mutta litkutaan my6s ndiden kahden vilimaastossa, tarkastelta-
essa esimerkiksi nettisivuja ja esitteitd.

Kartat tunkeutuvat tissd opinnidytetydssi keskioon, senkin takia, ettd Serlachius-
museot sijaitsevat Mintissd ja museorakennuksia on kaksi. Tdstd nousee oleellisia
kysymyksid: missd on Minttd ja miten sinne pidse? Miten pdidsee museolta toiselle?
“Kartta on mittauksiin perustuva pienoiskuva maantieteellisesti alueesta” (Koponen,



Hildén ja Vapaasalo, 2016, 145). Yleiskartat pyrkivit esittimiin maantieteellistd to-
dellisuutta ja ovat esimerkiksi tiekartat ja opaskartat (Koponen, Hildén ja Vapaasalo,
2016, 150). Tiekarttojen ja opaskarttojen lisdksi, matkailu- ja museoympiristossi,
tiedon vilityksessd toimivat ldhestymiskartat ja aluekartat. Lihestymiskartta on
tarkoitettu tietyn kohteen l16ytimiseksi ja tarkoitettu nimenomaan avuksi kohteessa
kivijalle. Aluekartta taas edustaa tilaan sijoitettua “olet tdssd” -karttoja. Niiden avulla
vierailija hahmottaa sijaintinsa suhteessa ympiristoon. (Koponen, Hildén ja Vapaa-
salo, 2016, 253). Karttojen orientaatio on myos tirked. Kartan suunnat tiytyy pystyi
yhdistimiin tilan suuntiin (Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 254).

Fyysisessd museoymparistossd informaatiomuotoilua on laajasti. Opasteet ovat kei-
no osoittaa reittid. Opasteissa voi olla tekstejd ja symboleita, eli elementtejd, jotka
kuvaavat kohdetta esittivisti eli ikonisesti tai tdysin sopimuksenvaraisesti eli sym-
bolisesti (Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 38). Ne jaetaan Per Mollerupin
(2013, 77-78) mukaan neljdin pdaryhmiin. 1) Tunnisteisiin, jotka kertovat mika
paikka on kyseessi. Esimerkiksi kadunnimikyltti. 2) Suunta osoittaa suunnan johon-
kin paikkaan. Vakiintunut symboli suunnan osoittamiseen on nuoli. 3) Selite kuvaa
asiantilaa. Esimerkiksi aukioloaikoja. 4) Mairdys pyrkii ohjaamaan kiytostd, kiellon,
kehotuksen ja opastamisen avulla. Esimerkiksi hatauloskdyntimerkki. (Mollerup,
2013, 77-78.) Koponen, Hildén ja Vapaasalo (2016, 256) tuovat myds esille tissi
opinniytetydssd mielenkiintoisen asian opasteiden kiytosti, todetessaan, ettd vaki-
tuiset kavijit eivit kdytd opasteita. Taimd on museoympiristdssd haaste, kun niyttelyt
vaihtuvat jatkuvasti ja epasdannollisin viliajoin. Miten opastaa kivijd, joka kokee,
ettd tddlld on kiyty ennenkin, joten osaan liikkua nytkin ja 16ydén kaiken minua
kiinnostavan?

Piktogrammit ovat hyvin suunniteltuja visuaalisia merkkeji. Ne tunnistetaan hel-
pommin kuin tekstit. On olemassa piktogrammikirjastoja kuten standardoidut ISO
7001 ja ISO 7010. (Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 260.) My6s Noun Project
on mielenkiintoinen yhteis6llinen alusta 16ytdd ikoneita moneen kdyttotarkoitukseen
(Noun Project). Piktogrammien suunnittelu on haastavaa, silli huonosta tai episel-
viistd symbolista on enemmin haittaa kuin hyotyd (Koponen, Hildén ja Vapaasalo,

Todellisuus Kieli
HAVAINNEKUVA PIKTOGRAMMI KARTTA

-
>

ikoninen ikoninen abstraktio symbolit

Kuva2. Piktogrammin ja kartan sijoittuminen todellisuuden ja symbolisen eli sopimuksenva-
raisen kielen valiselle jatkumolle.



2016, 260). Kuvassa 2 on Koposen, Hildénin ja Vapaasalon (2016, 38) havainnollis-
tuksen pohjalta suhteutettu tissd opinndytetydssd kiytettyjd madritelmid toisiinsa ja
todellisuuteen.

Opasteet muodostavat opasteiston. Edo Smitshuijzen mukaan opasteisto jakautuu
opastejirjestelméin suunnitteluun seki itse opasteiden suunnitteluun. Jarjestelméd
suunniteltaessa pohditaan, mité tarvitaan, miten opasteet koodataan sekd miten ne
sijoitetaan.

Opasteiden sijoittelussa on runsaasti vaihtoehtoja. Parhaiten erottuvat opasteet ovat
silmien korkeudella ja kiytinnossd kulkuvdylilld. Nditd kannattaa kiyttdd vain kaik-
kein tdrkeimpiin viesteihin. Katsekorkeuden yldpuolelle sijoitetut kyltit havaitaan
toiseksi parhaiten. Molempia edelld mainittuja opasteita voidaan kiinnittdd seind,
ripustaa tai ne voivat seisoa omilla jaloilla. Ehki parhaiten orientoivia opasteita ovat
maahan sijoitetut tai maalatut opasteet. Niitd tulee kuitenkin kiyttdd vain tdydenti-
vini, silld niiden nikyvyys saattaa olla huono. (Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016,
261-262.)

Opasteiden kiyttoon liittyy myos oleellisesti niiden ylldpidettivyys. Opastejirjes-
telméd suunniteltaessa kannattaa pohtia, onko opasteiden tieto nopeasti muuttuvaa.
Tdma vaikuttaa siihen, ettd kuinka kalliita, muunneltavia, suuria tai monikayttoisid
opasteita kannattaa hankkia. (Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 262.) Ei toivottu
tilanne on, ettd paddytddn useimmista terveyskeskuksista ja oppilaitoksista tuttuun
A4-tilanteeseen, jossa viestitddn sinne tidnne teipatuilla tulosteilla, nopeasti muuttu-
vaa tietoa, koska opastejirjestelmi ei ole huomioinut muuttuvan tiedon tarvetta.

Aluetunnisteet ovat my0s osa visuaalisten keinojen valikoimaa kertoa tilassa liikku-
valle hinen sijaintinsa. Aluetunnisteet voivat olla osa opasjirjetelméin koodistoa tai
itsendinen visuaalinen jirjestelma tai ndiden yhdistelmé (Koponen, Hildén ja Va-
paasalo, 2016, 266). Aluetunnisteissa voidaan kiyttdd tekstid, kirjaimia, numeroita,
vireji tai teemoja. Paikan tunnistamisessa voidaan hyédyntdd my6s esimerkiksi QR-
koodeja tai hyddyntdd matkapuhelinta kiyttdjin sijainnin tunnistamiseen. Alue-
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rajaus on lihipaikantamisen muoto, jossa tilaan sijoitetaan raja, jonka ylittiminen
laukaisee tietyn toiminnon. Esimerkkini ovat nikévammaisten ddniopasteet. (Ko-
ponen, Hildén, Vapaasalo, 266-267.) Serlachius-museoilla on aluetunnisteena omat
nimet Gosta ja Gustaf seki logon yhteydessd pienet piktorgammit. Piktogrammeja
on kolme, joissa on kuvattu Gustaf, kartano ja palvijonki, jotka muodostavat yhdessi
Gosta-museon. Kuva 3.

Museo pyrkii vilittiméin tietoa myos esitteiden ja julkaisujen ja muiden mukaan
annettavien tuotteiden avulla. Esitteilld voidaan my6s opastaa ja tissd opinndyte-
tyossid voidaan pohtia, ovatko esitteet osa Serlachius-museoiden opastejirjestelmaa.
Itse asiassa museoiden opastaminen tapahtuu pitkalti suullisesti, joten laajassa ku-
vassa voidaan kysyd onko asiakaspalvelu osa opastejirjestelmaid?

2.2.  Museokavija ja museokokemus

John Falk (2016, 20) toteaa, ettd tind paivind on museoiden velvollisuus tuntea asi-
akkaansa. Asiakastuntemuksen kautta voidaan tarkastella miten museo vaikuttaa yh-
teiskunnassa ja minkilaista arvoa se tuottaa kévijilleen ja yhteiskunnalle (Falk, 2016,
20). Brittildinen museobrindiija Damien Withmore pitdd museon tirkeimpini
ihmisend juurikin asiakasta (Frilander, 2104).

Ulla Teris ja Eeva Terdsvirta (2013, 15) tarkastelevat museokévijaa asiakkaana eivit-
ki pelkistidn kohteena. Perinteisesti museot yleiselld tasolla nikevit asiakkaat koh-
teena, jolle tarjotaan museon niyttelyitd, kokoelmia ja opetusta. Museo kuitenkin
tuottaa asiakkaalleen ennen muuta arvoa. Asiakas haluaa kenties virkistyi, rauhoit-
tua, nauttia, inspiroitua ja innostua. Jos museo nikee itsensi ja kokoelman ja niytte-
lyt sindnsd jo arvona, hyodynnetdin vain kapeasti arvopotentiaalia, silld yhtilostd on
unohtunut asiakkaan tarpeet. Asiantuntijuuden korostaminen on kuitenkin perintei-
nen suhtautuminen museoty6hon. (Teris ja Terdsvirta, 2013, 15.)

Af Hillstrom (2011, 20) nimedi kivijin sen mukaan, miki rooli hinelld on muse-
ossa. Museovieras tulee museoon tarjonnan eli katsomisen takia, asiakas kayttda esi-
merkiksi arkistoja, kuluttaja kdy kahvilassa, vieras haluaa viihtyi, oppija haluaa oppia
ja kiyttdjd osallistua toimintaan (af Hallstr6m, 2011, 20). Téssd opinndytetyossi pu-
hutaan péddosin kivijdstd kattotermind, vaikka kisitellddn ennen muuta vierasta, joka
haluaa viihtya ja tutustua nédyttelyihin. Tdssd opinndytetydssd kivijdasiakas nostetaan
keskioon ja tarkastellaan ennen muuta hinen tarpeitaan.

Tutkija Martine Levasseur sen sijaan vertaa ja luokittelee museokavij6itd havainnol-
lisesti muurahaisiin, heindsirkkoihin, perhosiin ja kaloihin. Muurahainen tutustuu
kaikkeen huolellisesti ja heindsirkka hyppii sinne tdnne ja tutkien tilannetta. Per-
honen pyrihtelee ympdriinsd ja hinelle kaikki on joko tylsd tai tosi kiinnostavaa ja



neljintend persoonana kala ei pddse perille ollenkaan silld hin ui jo sisddnkdynninkin
ohi huomaamatta opasteita. (af Hillstrom, 2011, 49.)

Miksi museoon tullaan? Mitd on museokokemus suhteessa syihin lihted museoon?
Museokokemus on Falkin (2016, 158) mukaan lyhytaikainen suhde, joka muodostuu
silloin kun kivijd on vuorovaikutuksessa museon kanssa. Museokokemus alkaa itse
asiassa ennen kuin kévijd saapuu museoon. Piitokseen lihted museoon vaikuttaa
Falkin (2016, 158) mukaan kivijin motivaationa olevat tarpeet ja toisaalta mentaali-
mallit, jotka hinelld on muun muassa museosta. Falk (2016, 158) kategorisoi museo-
kdvijat motivaationdkokulmasta viiteen ryhmin: tutkimusmatkailija, mahdollistaja,
kokemusten etsijd, ammattilainen ja harrastaja sekd rentoutuja.

Tutkimusmatkailijat (Explorer) ovat uteliaita ja arvostavat oppimista ja ovat kiin-
nostuneita sisdllostd. Tutkimusmatkailijat kdyvit usein museoissa ja kdyttivit mu-
seon muita palveluita kuten kahvilaa, ravintolaa tai museokauppaa. Mahdollistajat
(Facilitator) tuovat museoon ystavidin ja perheenjisenid ja haluavat tarjota heille
kokemuksia. Kokemusten etsijit (Experience seeker) kiyvit museoissa, koska tietty
ndyttely, teos tai itse museo pitdd nihdd. Ammattilaiset ja harrastajat (Professional/
Hoppyist) ovat kriittisid kivijoitd, erddlaisia “museopoliiseja”. He tulevat tarkasta-
maan, miten ndyttely on ripustettu tai esillepano tehty. Rentoutuja (Recharger) tulee
museoon rauhoittumaan ja rentoumaan. (Falk 2016 158; Taivassalo, Levi 2012, 6.)

Taivassalon ja Levin (2012, 8) kivijitutkimuksessa kiy myds ilmi, ettd kavijit vierai-
levat museoissa niyttelyiden vuoksi, mutta tulevat sinne viihtymién ja saamaan elé-
myksid. My6s oppimista pidetddn tirkeind kavijatutkimuksissa (af Hallstrom, 2011,
23; Taivassalo ja Levi, 2012, 8). Jaana af Héllstromin (2011, 21) viittaa kansainvi-
lisiin tutkimuksiin ja nostaa myos esille museonvierailun sosiaalisen roolin. Muse-
ossa halutaan viettdd aikaa perheen tai ystivien kanssa (af Hillstrom 2011, 21, 46).
Sosiaalinen rooli korostuu my6s niyttelyistd tiedottamisessa, jossa “suusta-suuhun”
-viestintd on tehokkainta ja sosiaalisen median rooli korostuu. (af Hillstrém, 2011,
46). Af Hallstrom (2011, 22-23) tunnistaa museoista my9s erilaisia tunteita. Viih-
tymistd hakeva 16ytdd mielihyvii, estetiikka taas voi tehdd kivijan “elimisti eldmi-
sen arvoista” ja ylemmyyden tunnetta ponkitetddn tiedolla tai vaikkapa silld, ettd on
nihnyt jonkin tietyn teoksen. Valinpitimattdmyyttd voi kokea kaviji, joka ei ole tul-
lut omasta tahdostaan museoon. (af Hallstrom, 2011, 22-23.) Af Hallstrom (2011,
28) mainitsee my6s museon elvyttivin piirteen, josta on tehty tutkimuksia Ruotsissa
ja Suomessa. Tutkimuksen mukaansa kulttuurin harrastamisen katsotaan alentavan
stressihormonien tasoa ja verenpainetta (af Hallstrom, 2011, 28).

Jaana af Hillstrom (2011, 11) tarkastelee museota mediana, jota kulutetaan ja viit-
taa kultturitutkija Lawrence Grossbergiin toteamalla ihmisten etsivin mielihyvii
tuottavia (media)kokemuksia. Af Hillstromin (2011, 17) mukaan ongelmallista on
mielihyvin mittaaminen. Kévijoiden ikdd, sukupuolta, koulutusta ja yleisomairid
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on kohtuullisen yksinkertaista mitata, mutta se miki tuottaa arvoa sekd museolle
ettd kivijille on juuri mielihyvi ja sen mittaaminen on paljon vaikeampaa (af Hall-
strom, 2011, 17). Mielihyvi on kuitenkin keskeinen asia museokokemuksessa. Af
Haillstrom (2011, 26) viittaa Eteld-Kalifornian yliopistossa tehtyihin tutkimuksiin,
jossa mitattiin uuden oppimisen laukaisemaa hormonia, joka tuottaa mielihyvia.
Jos kokemukseen liittyi lisiksi yllatyksellisyyttd, kasvoi mielihyvd maksimaaliseksi
(af Hillstrom, 2011, 26). Taidemuseokavijoistd 36% piti elimysté tirkeimpinid odo-
tuksena museovierailulta ja 21% odottivat viihtyvinsi (Taivassalo, Levi, 2012, 16).
Avoimissa vastauksissa nousi esille myo6s sielun rauha ja elimyksellinen kokeminen
mutta my9s tietoa kaivattiin taiteilijoista ja tekniikoista (Taivassalo, Levi, 2012, 16).

2.3.  Museoviestinta

Kuten jo aikaisemmin todettiin tdssd opinndytetydssd jactaan museoviestintdd opas-
tavaksi ja sisllolliseksi néyttelyviestinndksi ja tarkastellaan pddosin asiakkaiden
suhdetta tilassa ja kohteissa liikkumiseen ja 16ytimiseen. Raja niiden vililld ei kui-
tenkaan ole mustavalkoinen. Perusteellista selontekoa niyttelyviestinnisti ei tdssd
yhteydessd tehdd sen takia, etti se ei ole opinndytetyon keskiossd, vaan viestintdd
tarkastellaan museossa saavutettavuuden ja ymmadrrettivyyden nakokulmasta.

Museoviestintddn liittyy ihmisen luontaisia taipumuksia suhteessa tilaan. Jaana af
Hallstrom (2011, 69) viittaa David Deanin teokseen Museum Exhibition Theory
and Practice, listatessaan tilan kokemukseen ja kdytiytymiseen liittyvid tekijoitd. Ta-
min opinndytetyon kannalta kiinnostavia seikkoja ovat: sisddnkdynnin tulisi erottua
hyvin, silld ihmiset kédyttivit mielellddn suurinta aukkoa sisidn mentiessi, katselu-
korkeus on silminkorkeudesta (n. 160 cm) noin 40 cm yli- ja alaviistoon, istuimia
tulisi olla tarjolla, silld ihmisilld on luontainen tarve istahtaa sopivalla korkeudella
olevalle tasolle (af Hallstrom, 2011, 69-70). Lisiksi yleisid kdyttaytymistaipumuksia
ovat kddntyminen oikealle, ensimmaiinen néyttelyalue saa eniten huomiota, ulos-
kidynnin ldhelld olevat teokset / esineet ovat vihiten katsottuja, laajuus stimuloi,
aikuisen huomiokyky on huipussaan noin 30 minuuttia ja pienet tekstit koetaan vai-
keiksi ja suuret tekstit saavat enemmin huomiota (af Hillstrom, 2011, 71).

Serlachius-museo Goéstan paviljonki itse asiassa vastaa arkkitehtuurilla hyvin ndihin
tarpeisiin. Eteisaulasta néyttelytiloihin lihdettiessd paviljonkin niyttelytilat ovat
kaikki oikealla ja takaisin tullessa kartanon sisidnkdynti on oikealla ja kartanon ja
paviljongin yhdistdvin lasikdytdvin voi nihdd suurten ikkunoiden lipi, jolloin se
pienestd sisidnkdynnistddn huolimatta herittdd kiinnostuksen. Ravintola sijaitsee
myos lasiseinien takana alemmassa kerroksessa, jolloin se myo6s herittdd kavijian kiin-
nostuksen. Aulan toisella puolella naulakoiden takana on ainoa mahdollinen heikko
lenkki eli Kivijirvisali, jonka tarjonta voi jadda kivijaltd huomiotta sen sijainnin
takia ldhelld poistumista. Tdtd arkkitehtuurin selkeyttd, voidaan pitdd mahdollisesti



perusteluna sille, ettei museoilla ole kiytossd pohjapiirroksia kohteista.

Donald A. Norman (2001, 153) kritisoi museoita yleiselld tasoilla siiti, ettd niiden
kdytettidvyys on hinen mielestdin kelvotonta. Hinestd liian usein esteettiset arvot
alistavat saavutettavuuden ja kiytettivyyden. Myos Jaana af Hallstrom (2011, 76)
toteaa, ettd ymmadrrettivyyden nikokulmasta luettavuus on keskeisinta yhdessi tilan ark-
kitehtuurin kanssa. Museoasiakkaita tarkastellessakin todettiin, ettd museosta haetaan
kuitenkin nditi esteettisid kokemuksia ja mielihyvéi. Jaana af Hillstrom (2011, 11)
toteaa ettd museoiden lihtokohtana ovat esteettiset sidnndstot ja museolain velvol-
lisuudet ja tavoitteet. Esteettisilld valinnoilla on kuitenkin merkitysti siind mielessd,
ettd ne voivat parantaa tai heikentii esityksen ymmarrettavyytti (Koponen, Hildén
ja Vapaasalo, 2016, 75). Viestintd (museoissa) on siis tasapainoilua niiden esteettis-
ten arvojen ja ymmarrettivyyden vililld. Kirjailija Sven Lindman nimedd hauskasti ja
osuvasti estetiikan tyranniudeksi, kun esteettiset arvot saavat ymmarrettivyyteen ja
kiytettivyyten nihden etusijan (af Hallstrom, 2011, 86).

Niyttelyviestintddn ja informaatiomuotoiluun liittyy keskeisesti teksti ja sen muotoi-
lu eli typografia. Luettavuus on typografista selkeytti ja koostuu tunnistettavuudesta
ja helppolukuisuudesta. Kun sanat ja kirjaimet erottuvat toisistaan hyvin on teksti
tunnistettavaa. Helppolukuisuuteen vaikuttavat, kirjaintyypin valinta, ja koko, pals-
tan muoto, rivin pituus ja rivivili. (Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 269.)

Af Hallstromin mukaan (2011, 84) kirjaintyypin valinta voi olla jo viesti itsessddn.
Kirjaintyypit jactaan viiteen luokkaan: antikva (serif), groteski (sans serif), egyptien-
ne, fraktuura, scripti ja fantasia- ja koristekirjaimiin. (Koponen, Hildén ja Vapaasalo,
2016, 274). Piitteellinen Antikva on mielikuvaltaan konservatiivinen, auktoriteetti-
nen ja uskottava, padtteetdn groteski taas on voimakas ja kylmi, dynaaminen ja jopa
agressiivinen (af Hallstrom, 2011, 84).

Kirjaintyypin vaikutus luettavuuteen on riippuvainen siitd, mitd ihmiset ovat tottu-
neet lukemaan (Koponen, Hildén ja Vapaasalo 2016, 270, 278). Af Hallstrom (2011,
85) painottaa, etté kirjaintyypin tulee olla selkei. Topi Lehto (2015,112-113) perus-
telee miksi selkotekstissd x-korkeudeltaan (pienaakkosten korkeus ilman yli- ja ala-
pidennyksid) suuremmat kirjaintyypit ovat selkeimpid. Varsinkin jos tekstikoko tulee
olla pieni, kannattaa valita kirjaintyyppi, jonka x-korkeus on suuri (Koponen, Hildén

ja Vapaasalo, 2016, 272).

Helppolukuisuuteen vaikuttavavat palstan muoto ja leveys. Jaana af Hillstrom
(2011, 85) midrittelee lyhyesti nyrkkisiddnnot ndyttelyviestinnissi kiytettiville
tekstille kun puhutaan helppolukuisuudesta. Kursiivi (kallistettu) ja versaali (suu-
raakkoset) vaikeuttavat lukemista, teksti tasataan vasemmalle ja véltetddn sanojen
katkaisemista tavuttamalla ja jitetddn selkedt kappalevilit (af Hallstrom, 2011, 85).
Lisdksi suositellaan oikeasta reunasta lichuvaa palstaa (Koponen, Hildén ja Vapaasa-
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lo, 2016, 282). Tekstin viri tulisi olla musta tai tumma. Jos kiytetdin vérillistd tekstid
tulisi kirjainkoon olla 10-20 % suurempi kuin mustan tekstin. (af Hallstrom, 2011,
85.) Niyttelyviestinndssi suositeltava kirjasinkoko leipitekstille on 18-36, kaukaa
luettavissa paneeleissa vihintdin 48. Valaistus ja lukuetiisyys vaikuttavat myos rivi-
ja sanaviliin seki kirjainkokoon. (af Hallstrom, 2011, 85.) Palstan leveys ja rivivili
vaikuttavat myds helppolukuisuuteen. Miti levedmpi palsta sitd suurempi tulisi olla
rivivili, kunhan huomioidaan, ettei rivivili vaikuta kappaleiden hahmottamiseen

(Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 284).

Valaistus ja viri vaikuttavat myos vahvasti ndyttelyviestintddn, erityisesti tunnelmaan.
Erityisesti virid kannattaa kayttid harkiten, silld sen viesti on voimakas ja huomioi-
voimainen. (af Hallstrom, 2011, 89.) Hyvi valaistus taas tdyttdd tehtdvinsd parhaiten
kun sitd ei huomata. Valaistuksella korostetaan ja hiivytetdin, mutta sen vaihtelulla
luodaan myo6s tunnelmia ja elimyksid. (af Hallstrom, 2011, 86.)

Niyttelyviestintdd ja museoiden viestintdd kuten koko museoiden tulevaisuutta
vérittivit kestdvin kehityksen ja globalisaation ja toisaalta paikallisuuden korosta-
misen lisdksi digitalisoituminen, osallistuminen, monialaisuus ja tuottavuus (Teris
ja Teridsvirta, 2013, 8-9, 12-13). Ulla Teris ja Eeva Terisvirta (2013, 20) pohtivat,
olisiko aika tarkastella museoiden palveluita kriittisesti ja miettid, ovatko ne aidosti
asiakkaita kiinnostavia. Perinteisesti on ajateltu, ettd itse palvelu (niyttelytuote) on
kunnossa ja jos asiakkaat eivit 16yda sitd, on vika markkinoinnissa (Teris ja Terisvir-
ta 2013, 20). Terds ja Terdsvirta (2013, 22) houkuttelevat museoita pohtimaan alus-
toja uudelleen ja jalkautumaan sinne missi asiakkaat ovat. Museo heididn mukaansa
ole vain seinid vaan se voi olla sdhkéistd saatavuutta ja digitaalista ympdrist6d ja
avoimesta tiedosta (Terds ja Terdsvirta 2013, 22). Tarkasteltaessa ndyttely-ymparis-
tod af Hillstrom (2011, 98-99) luettelee myos matkalaukkundyttelyt (pieni, helposti
kuljetettava niyttelykokonaisuus) ja viestindyttelyt (teokset kiertivit paikasta toi-
seen), jotka ovat osa perinteistikin museotoimintaa mutta niiden lisdksi hin mai-
nitsee verkkondyttelyt ja virtuaalimuseot. Terds ja Terdsvirta (2013, 23) kannustavat
rentoon kokeilukulttuuriin ja rohkeuteen ottaa asiakkaat ja sidosryhmit mukaan
suunnitteluun. Jaana af Hillstrom (2011, 107-108) nikee tissi sosiaalisen media ja
verkon toimivana tydkaluna.



3. SERLACHIUS-MUSEOT

Serlachius-museot sijaitsee Mintissd Pohjois-Pirkanmaalla. Serlachius-museo Gos-
ta on taidemuseo, joka esittelee sekd nykytaidetta ettd G. A. Serlachius sdition ko-
koelmia. Serlachius-museo Gustaf on seki taide- ettd kulttuurihistoriallinen museo.
Museot sijaitsevat eri paikoissa. Gustaf sijaitsee keskelld Mintin kaupungin keskus-
taa Koskenlammen rannalla ja Gosta sijaitsee parin kilometrin pdissi keskustasta.
(serlachius.fi.) Tdssd luvussa avataan lyhyesti Serlachius-museoiden historiaa, silld se
linkittyy timin pdivin toimintaan voimakkaasti, varsinkin museoiden palvelukon-
septiin. Historiakatsauksen jdlkeen tarkastellaan Serlachius-museoiden brindii ja
informaatiomuotoilua, palvelukonseptia ja lyhyesti sivutaan Serlachius-museoiden

kohderyhmia.

3.1.  Serlachius-museoiden historia lyhyesti

Seuraavassa esitetty lyhennelmi historiasta on koottu Serlachius-museon nettisivuilta.

Serlachius-museo sai tietamatta alkusysayksen kun Gustaf Adolf Serlachius perusti Man-
tankoskelle vuonna 1868 puuhiomon. Tama Paperiperkeleendkin tunnettu uuras liike-
mies, mutta manttaldisten arvostama kauppaneuvos rakasti taidetta. Kauppaneuvoksen
kuoltua 1901 hanen veljenpoikansa Gosta Serlachius jatkoi G.A.Serlachius Osakeyhtion
liiketoimia ja jatkoi myds taidekokoelman kartuttamista.

Liiketoimissaan suoraviivainen Gosta Serlachius kasvatti paperiyhtion yhdeksi Suomen
tarkeimmista metsateollisuusyhtidista, jonka menestyminen edisti Mantan rakentamista
ja taideharrastusta. Gosta Serlachiuksen taidesaatio perustettiin vuonna 1933 yllapita-
maan ja hoitamaan taidekokoelmaa. Gosta Serlachius lahjoitti perustettavalle saatiolle
muun muassa teoksia seka G.A. Serlachius Osakeyhtion osakkeita. Han halusi taideko-
koelman sailyvan Mantassa. Vuorineuvoksen kuoleman jalkeen puoliso Ruth Serlachius ja
perilliset 1945 tekivat paatdksen avata osa Joenniemen kartanosta museokayttéon. Koko-
naan kartano otettiin museokayttoon 1984.

Gosta Serlachiuksen taidesaation kokoelman padpaino oli Suomen kultakauden taiteessa
mutta sisalsi myds muuta taidetta euroopasta ja kotimaasta. Taidesaatiota johti vuosina
1943-1976 Gosta Serlachiuksen poika vuorineuvos Ralph Erik Serlachius. Hanen aikanaan
vuonna 1973 taidesaatiolle palkattiin ensimmainen paatoiminen intendentti. Hanen jal-
keensa saation ja ndyttelytoiminnan kehittamisesta vastasi vuorineuvos Gustaf Serlachius
(1935-2009). Vuonna 1986 G.A. Serlachius Osakeyhtion fuusioituessa Metsaliiton teolli-
suuden kanssa taidesaation saantoja tarkistettiin. G.A. Serlachius Oy:n edustajien tilalle
saation isannistdoon tulivat Sissi och Gosta Serlachius arvingar r.f:n edustajat.

Vuonna 2000 taidesaatio osti G.A. Serlachius Oy:n entisen paakonttorirakennuksen, josta
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paatettiin tehda kulttuurihistoriallinen museo esittelemaan metsateollisuuden, G.A. Serla-
chius Osakeyhtion ja Mantan historiaa. Padkonttorirakennus nimettiin Gustafiksi. Vuonna
2010 taidesaatio julisti kansainvalisen arkkitehtuurikilpailun uuden laajennusosan raken-
nuttamiseksi Joenniemen kartanon yhteyteen. Paviljonki avattiin kesdlla 2014 ja se on
merkinnyt toiminnan moninkertaistumista. Joenniemen-kartano ja paviljonki yhdessa
muodostavat museokokonaisuuden nimelta Gosta. Serlachius-museosta tuli merkittava
kulttuurikohde suurten kaupunkien ulkopuolella Suomessa. Vuonna 2015 saatiolle hyvak-
syttiin kokoelmapoliittinen ohjelma, jota paivitetaan saannollisin valiajoin. Uuden kokoel-
mapoliittisen ohjelman my6ta myos Gustafissa esitelladan entista enemman nykytaidetta.

Serlachius-museot yllapitaa yhdessa Mantan kuvataideviikkojen kanssa Serlachius-resi-
denssia. Residenssin tydskentelytila Aleksanterin linna, entinen apteekki, sijaitsee Gusta-
fin pihapiirissa. Residenssin majoitustila Einola on Gostan puistossa. Residenssitaiteilijoilta
edellytetaan vuorovaikutusta Serlachius-museon ja Mantan kaupungin kanssa. Residens-
sitaitelijoilta toivotaan myos kehittamisideoita seka Mantan kaupungin etta museon toi-
mintaan.

3.2.  Serlachius-museoiden brandi ja miten se nakyy
informaatiomuotoilussa

Osana opinniytetyon alkukartoitusta tehtiin Serlachius-museoiden brindianalyysi
tarkastelemalla asiakkaiden ja brindin kohtaamispisteitd (kuva 4) seki kartoitettiin
brindin vuorovaikutuskenttid kolmesta nikékulmasta: asiakkaan kanssa, taiteiljoi-
den sekd myos residenssitaiteilijoiden nakokulmasta (kuva 5). Tamin lisiksi tehtiin
museovien ja kivijoiden lyhyitd haastatteluita. Niitd hyvin asiakaskeskeisid analy-
sointimenetelmid kiytettiin, koska brindit eivit endi ole organisaatioiden itsensi
hallittavissa vaan vuorovaikutus asiakkaiden ja organisaation vililld on kaksisuuntai-
nen, ja siten brindin hallinnassa tulee huomioida asiakkaiden viestit entistéd tarkem-

min (Schultz, Barnes, Schultz, Azzaro, 2009, 22-23).

“Serlachius-museot Gustaf ja Gosta tarjoavat Mdintissi kohtauspaikan taiteelle,
tarinoille ja niiden korkeaa laatua arvostaville ystaville.

Tyomme kivijalka on kokoelmamme, jota kartutamme niin, ettd se sdilyttid eri-
koislaatuisuutensa. Ystavillemme haluamme esittiytyd uteliailla ja yllittivilli
nayttelyilla, palveluilla ja viestinnalla, jotka luovat siltaa menneisyyden ja nyky-
ajan vilille. Kiykdd kanssamme robkeasti pidemmille!”

Edelld on ote Serlachius-museoiden nettisivuilta brindin ydinajatus. Kaiken toi-
minnan ja myds brindin perustana on Gosta Serlachiuksen taidesddtion kokoelmat
(kuva 6) sekd kokoelman kartuttamiseen kokoelmapolititkan mukaisesti. Muutenkin
historia ja juuret ovat tirked osa museoiden toimintaa ja brindid. Ydinajatuksessa
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Kuva 5. Serlachius-museoiden brandin vuorovaikutuskentta kavijdasiakkaan nakoékulmasta

tarinat viittaavat sekd taiteen sisiltimiin ja tuottamiin tarinoihin ettd kulttuurihis-
toriaan. Ydinajatuksessa kivijit nihdddn ystivind. Palveluperinne tulee patruuna-
ajoista, jolloin teollisuusneuvosten vieraita palveltiin vieraanvaraisesti Joenniemen
kartanossa. Talld tavoin historia tuodaan osaksi nykypiivia museossa. Itse museot
madritellidn kohtaamispaikoiksi taiteesta ja tarinoista kiinnostuneille ystiville. Ser-
lachius-museot ovat myos iso osa Mintin historiaa ja haluavat my6s pysya eldvini
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Historialliset

Kaikessa toiminnassa pyritaén tinkimattdmasti Nayttely- ja ju_uret
korkeaan laatuun, oli kyse sitten taiteellisista tapahtumasisilldissa Menne|§y¥s osa
sisalldista tai asiakkaiden palvelemisesta. seka viestinnissi nykytoimintaa.

etsitdan rohkeasti uusia

nékokulmia, jotka Q

saattavat yllattaa.

Museokavijat kohdataan ystévind, joille osoitetaan
vieraanvaraisuutta.
(Patruuna-aikojen palveluperinne)

Serlachius-museot haluaa olla
Paikka elava osa manttalaisyytta,
jossa voi kokea tuoda kaupunkilaisille ja
kiinnostavia sisélt6ja kaupungissa matkaileville
ja tavata toisia. elamyksia ja palveluita.

Kohtaamispaikka kaikille
taiteesta, historiasta ja
tarinoista kiinnostuneille.

Vaalitaan ja kartutetaan kokoelmapolitiikan mukaisesti

Gosta Serlachiuksen taidesaation kokoelmat

Kuva 6. Serlachius-museoiden brandi visualisoituna.

osana sitd nykypdivind. Se onkin arvostettu ja pidetty paikka sekd minttildisten ettd
lihiseudun asukkaiden ja matkailijoiden mielestd, kuten brindianalyysissi tehdyistd
haastatteluista kdy ilmi:

”Se oli jotenkin niinkun hienoo, ja ma olin aika ylpee siiti etti sellaine paikka on
Manttissi. Ku tommosia on vaan jotenkin Helsingissa ja ja ebkd Tampereella
vahd ... et tolleen keskelld ei mitaan on noin hienoo ja modernia ja tosi jotenkin
tyylikdsta.” Nainen, noin 30 vuotta, Ruovesi / Kauhava

Serlachius-museot pyrkii kaikessa toiminnassa tinkiméttomaéin korkeaan laatuun,
niin asiakaspalvelussa, puitteissa kuin niyttelysisilloissid. Pyrkimys tinkimattomain
laatuun nikyy esimerkiksi siten, ettd arkkitehtuuri saa joissain tapauksissa etusijan
informaatiomuotoiluun nihden. Esimerkiksi museoiden julkisivuihin ei haluta ban-
derolleja, vaan halutaan vaalia arkkitehtuuria ja antaa kavijéille yhtendinen arkki-
tehtuurinen kokemus. Yleisesti ottaen museoiden infografiikat, niin opasteet kuin
niyttelyviestintikin, ovat selkedsti linjassa brindin kanssa, ollen tyylikkditd ja mini-
malistisia mutta yllattdvidkin (kuva 7) ja (kuva 8).

Yllittiavyys on my0s elementti, joka nidkyy Serlachius-museoiden toiminnassa. Nayt-
telyviestinndssd kdytetddn yllittivid ja kiinnostavia keinoja, kuten Malli ja hullu ku-
vailija -ndyttelyssi, jossa esiteltiin sddtion kokoelmissa olevia Akseli Gallén-Kallelan
teoksia (kuva 9). Nayttelyssi taiteilijan mallit saavat puheevuoron. Mallien kom-
mentteja maalausprosesseista tai taiteilijasta oli kirjoitettu seiniin kaunokirjoituksella
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Kuva 7. Nayttelyviestintaa Serlachius-museoista
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Kuva 9.
Kuvakaappaus
Serlachius-
museoiden net-
tisivuilta nayt-
telysta Malli ja
hullu kuvailija.
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ja néyttely koostuu teosten ja tekstien lisiksi my6s vanhojen valokuvien suurennok-
sista. Ndin on saatu kansallistaiteilijan teoksiin aivan uusi nikékulma ja niyttelystd
on saatu mielenkiintoinen ja visuaalisesti viehattiva.

Tassd opinndytetyossi tulkitaan, ettd Serlachius-museoiden olemassa oleva kilpai-
luetu tai USP — unique selling proposition, muodostuu taidesddtion kokoelmasta ja
kokoelmapolitiikasta ja “pelle peloton -asenteesta” seki ulkopuolisuudesta. USP tar-
koittaa siis sitd miten, tdssd tapauksessa Serlachius-museot eroaa muista museoista

(Ojapelto, 2017).

”Se ei toimi ihan perinteisesti samalla ammattimaisella kaavalla kuin valtion
museot vaan Pelle Peloton asenteella, etti on hyvi meininki. 1ai tutkimus on
myos, kaikki kivat kirjoittaa, mutta se sisallollinen pitkajanteisyys on eri kuin esim
Didrichenilli tai Amos Andersonilla. Tisti on yhtenevi kuva ne yksittiiset kalliit
miljoonakauppaostot. Ebka se sitten vakiintuu pitemmdlld tahtiimella.”

Nainen, ammattitaiteilija, haastattelu brindianalyysiin.

Brindin perusta on taidesddtion kokoelma, joka on arvokas, omanlaisensa ja yksi-
16llinen. Tdhin yhdistetdidn museon tavoite pyrkid toiminnassa, nayttely- ja tapah-
tumasisillGissd sekd viestinndssid etsimddn uusia nikokulmia, jotka saattavat yllattda.
Lisiksi Serlachius-museoiden timin piivin toiminnassa nikyy museojohtajan Pauli
Sivosen videolla (2014) puhuma ulkopuolisuus ja Mianttd. Museo on kiddntinyt al-
kuasetelmassa negatiivisen etdisyyden ja ulkopuolisuuden voimavaraksi. Museoiden
padkohderyhmin asiakkaathan ovat pddosin kaupungeissa ja Eteli-Suomessa. Ulko-
puolisuutta ja ménttildisyyttd on kisitelty myds néyttelyissd. Vuoden kulttuurimat-
kakohde Suomessa 2016 titteli osoittaa osaltaan myo6s ettd ulkopuolisuus ja etdisyys
on kiddnnetty eduksi markkinoinnilla ja yhteistyolla.

3.3.  Serlachius-museoiden palvelukonsepti ja
pohditaan mita palvelu on

Lihestytddn, seuraavaksi tissd opinndytetyossd kasiteltivid informaatiomuotoilua
tarkastemalla ldhemmin Serlachius-museon palvelukonseptia. Tama sen takia, ettd
Serlachius-museon palvelukonsepti muodostuu henkil6kohtaisen palvelun ympirille.
Niin ollen myo6s tiedon vilittiminen tapahtuu pédasiassa henkilokohtaisesti vuoro-
vaikuttamalla asiakaspalveluhenkil6n kanssa. Henkilokohtainen palvelu on ydinele-
menttind Serlachius-museo brindissd ja se yhdistdd juuret museon nykytoimintaan,
kuten edelld brindia tarkastellessa todettiin.

Kuten Serlachius-museoita kisittelevissd kohdassa todettiin, asiakaspalvelun yti-
messd on henkil6kohtainen vuorovaikutus. Tistd nousi timén opinndytetyon yksi
tutkimuskysymys: osaako suomalaisasiakas, vaikkakin kulttuurin suurkuluttaja, ar-



vostaa ja kiyttid henkilokohtaista vuorovaikutusta museoympiristoss.

Suomessa on jo kauan kehitetty toimintoja itsepalvelun suuntaan. Voidaan puhua
jopa itsepalveluyhteiskunnasta. Anu Pontinen kirjoittaa Yle Savon uutisissa (2012)
ettd lilan hyvi palvelu voi my6s kiusaannuttaa. Ollaan totuttu ja varsinkin usein mu-
seoissa kiyvit ihmiset ovat tottuneet museoiden yleiselld tasolla palvelevan tietylld
tavoin. Museokiynnisti on muodostunut mentaalimalli (mental model) eli malli,
jonka ihmiset ovat muodostaneet itsestidn, ympiristdstddn ja vuorovaikutuksesta
siind ja sen kanssa. Thmiset muodostavat mentaalimalleja kokemusten, opetuksen

ja ohjeiden avulla. (Norman, 2001, 17.) Oletuksena opinndytetydssi on, ettd toisille
museokavijoille henkilokohtainen palvelu on mieluinen yllitys, mutta toisille tiedon
hankinta keskustelemalla voi olla vaivaannuttavaa museoympdristossi tai museoko-
kemus on niin henkilokohtainen, ettd vuorovaikutus museohenkilokunnan kanssa
vaivaannuttaa.

Ystivillinen palvelu on asia, josta on vaikea valittaa. Jos saat ystavillistd palvelua,
vaikka vaivaantuisitkin siitd, sitd on vaikea kritisoida esimerkiksi palautekyselyssi.
Voisiko timd nikyd myOnteisend palautteena, jota Serlachius-museot pddosin saa-
vatkin?

Emeritusprofessori Christian Gronroos (2013) mairittelee palvelun kahdella tavalla:
palvelu on toimintaa (activity) esimerkiksi parturi tai ravintola, jolloin muodostuu
prosessi, jossa vaikuttavat seki palveluntuottaja ettd palvelun kuluttaja. Palvelu on
mukaan my6s nikokulma (perspective), eli tapa, miten palveluntarjoaja suhtautuu
asiakkaaseen (Gronroos, 2013). Palvelua voidaan tarkastella palvelun tarjoajan ni-
kokulmasta seki palvelun kuluttajan nikékulmasta. Kuluttaja muodostaa palvelusta
oman prosessinsa. (Gronroos, 2013.) Tdssd opinniytetydssd palvelulla tarkoitetaan
toimintoja, vaikka yleisesti Serlachius-museot suhtautuu palveluun nikékulmana ja
toiminta on nivoutettu osaksi museobrindii. Palvelupolkua tutkittaessa tarkastellaan
toimintaa, prosessia, palvelutuokioita ja sen kosketuspisteitd, eli tilanteita, jossa mu-
seokdviji on vuorovaikutuksessa museon kanssa. Lisiksi tarkastellaan palvelua kayt-
tdjan nikokulmasta ja koitetaan avata kdyttdjin prosessia, jotta voidaan paremmin
ymmartid vuorovaikutuksen mahdollisia ongelmakohtia.

Serlachius-museot itse mairittelee kivijakohderyhminsi seuraavasti: taide-entusi-
astit, kotimaiset kulttuurimatkailijat (individuaalit), matkaileva suuri yleiso, yritys-
asiakkaat, ryhmématkanjirjestdjit ja ryhménkeradjat sekd paikalliset asukkaat. Tédssa
opinndytetyOssi tarkastellaan museon ydinkohderyhmai eli yli 50-vuotiaita kulttuu-
rin suurkuluttajia kaupungeista, erityisesti eteldisestd Suomesta. Falkin (2016, 158)
kivijakategorisoinnissa suurkuluttajat kuluvat kenties ennen kaikkea tutkimusmat-
kailijoihin ja toisaalta my6s rentoutujiin sekd jopa ammattilaisiin ja harrastajiin.
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4. PALVELUMUOTOILUN MENETELMAT TUEKSI
TIEDONHANKINTAAN

Palvelumuotoilun menetelmid on kiytetty tissd opinnidytetyOssi, jotta ei vain reagoi-
taisi palautteeseen vaan toiminnan kehittdmisen tueksi saataisiin syvillistd asiakas-
ymmirrystd. Kuva 10.

Asiakaslahtoisyys ei tarkoita sitd, ettd asiakkaalla teetetian asiantuntijan tyot tai
hanen kaikki toiveensa toteutetaan mukisematta. Todellinen vuorovaikutus, ha-
vainnointi ja yhdessd tekeminen avaavat museolle mahdollisuuden oppia ymmar-
timddn asiakkaan rooleja syvillisemmin. (Terds ja Terdsvirta, 2013, 17)

Tissd opinniytetyossi kehittimisprosessi nihddidn hermeneuttisena kehini, jossa
esiymmadrrys muuttuu ja korjautuu ymmdrtimisen ja tulkinnan edetessi seka tutki-
muksen edetessd pyritddn kyseenalaistamaan omia ennakkokisityksiddn ja korjaa-
maan niitd (Koppa; Taideteollinen korkekoulu). Prosessin kuvaus pyrkii olemaan
joiltain osin lineaarinen, mutta loppujen lopuksi lineaarinen prosessi ei ole kiytin-
no6ssd mahdollinen eiki suositeltavakaan monimutkaisissa prosesseissa (Kossayan ja

Mays, 2011).

Ensimmiinen kontaktointi Serlachius-museon kanssa liittyen opinndytety6hon
tehtiin syyskuussa 2016. Opintojen edetessd marraskuussa 2016 tehtiin brindiana-
lyysi ja sithen liittyvid keskusteluita museon kehittimispaillikon ja museolehtorin
kanssa. Alustavaan aiheeseen liittyviid tutkimustietoa kerattiin opintoihin liittyviin
tutkimusanalyysilld lokakuussa 2016. Tammikussa 2017 aloitettiin ensimmadiset mu-
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Kuva 10 Prosessin kuvaus -visualisointi (project plan)



seovden haastattelut ja helmikuussa ensimmadiset observoinnit. Huhtikuussa kivijoi-
den kanssa ideoitiin ja toukokuun alkupuolella yhteissuunnittelu vedettiin kokoon
museovien osallistavalla analysoinnilla ja ideoinnilla. Konseptiaihioiden ideat ke-
hittyivit osittain prosessin aikana mutta, konseptointiaihiointi tehtiin vasta syksylld
2017 loppuraportoinnin yhteydessi, kun vield kerran kirjoittamalla vedettiin prosessi
yhteen. Siten loppuraportoinkin voidaan nidhdi erddnlaisena analyysini.

Prosessin alussa keskusteluilla ja tiedonhankinnalla sekd analysoimalla muodostet-
tiin kokonaiskuva Serlachius-museosta. Tamin pohjalta tutkimuskysymys tarkentui
ja valittiin tutkimusmenetelmit. Aluksi tarkasteltiin palvelupolkua museon henki-
lI6kunnan ja erityisesti asiakaspalveluhenkilokunnan nikokulmasta sekd sen jilkeen
kivijoiden nikokulmasta havainnoimalla. Koottua tieto analysoitiin ja hyddynnettiin
lopuksi yhteissuunnittelussa, johon osallistettiin sekd museoviki ettd kévijdt.

4.1, Alkukartoitus - project plan

Tama opinndytety6 tehtiin ulkopuolisena graafisena suunnittelijana, joten aluksi

oli tarve muodostaa kokonaisvaltainen kuva Serlachius-museoista. Museo oli tuttu
ennalta paikallisuuden ja kivijin nikokulmasta. Saatujen tietojen perusteella muo-
dostettiin project plan (kuva 10), johon Sanders’'n ja Stappers’n (2016, 127) mukaan
midritellddn tavoitteet (goa/), oletukset (assumptions) ja alustavan aikataulun, kaikilta
tahoilta (#imeline) ja lopputuotteet (deliverables). Project plan tai prosessikuvaus tar-
vitaan ennen kaikkea siksi, ettd saadaan hyviksyntd projektille ja saadaan vietyd se
eteenpiin (Sanders ja Stappers, 2016, 147). Alustavaa tietoa Serlachius-museoista
koottiin haastattelemalla, jo avatulla brindianalyysilld ja quick-and-dirty tai Bench-
marking ja User trip -menetelmilld. Benchmarking tai parastaminen -menetelmalli,
kuten Innokyld (Innokyla.fi) suomentaa sen, voidaan verrata omaa toimintaa muihin
tunnetusti hyviin tai alansa parhaisiin toimijoihin (Innokyla.f1). User tripilld tarkoi-
tetaan sitd, ettd kayttijikavija tdssd tapauksessa vierailee kohteessa ja tarkastelee pal-
velua ennalta midritellyistd nikokulmista. Kun toimitaan quick-and-dirty tyyppises-
ti toimitaan nimensd mukaisesti nopeasti ja ei kovin syvillisesti. Ndin toimimalla on
kuitenkin mahdollisuus saavuttaa vihintddn suuntaa-antavaa ymmirrysti aiheesta.

Tiéssd yhteydessid voidaan myos pohtia, mité etuja ulkopuolisen palvelumuotoilijan
kiyttimisessd on? Kehittdmistoimenpiteitd usein tehdédin kiireessd ja talon sisélld
toisaalta ihan aiheesta ajatellaan, ettd me osaamme ja tiedimme tdmén asian ja pys-
tymme parhaiten itse tekeméin nopeat toimenpiteet, kuten Design Forum TalK’issa
Tuulikki Saari toteaa (2016). On totta, ettd organisaation sisiltd 16ytyy asiantunte-
musta ja varsinkin tdssd opinndytetyossd Serlachius-museossa on kehittimistyotd
tehty pitkdjinteisesti ja tuloksellisesti jo pitkddn. Asiakkaan syvillinen ymmirta-
minen saattaa helposti kuitenkin unohtua asiantuntijuuden alle, kun prosessia tar-

kastellaan sisiltd pdin. My6s Donald Norman (2001, 154) perustelee asiakkaiden
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kuulemista silld, ettd suunnittelijat ja tyontekijét tietdvit jo liikaa, eivitki voi asettua
endi asiakkaan rooliin. Sanders ja Stappers (2008, 12) painottavat muotoilijan roolia
erityisesti yhteissuunnittelussa. Tdssid tapauksessa opinnidytetyon tekijd on graafinen
suunnittelija. Sandersin ja Stappersin mukaan muotoilijat (designers) ovat hyvid vi-
suaalisessa ajattelussa, luovien projektien lipiviennissd, l6ytimdin puuttuvaa tietoa ja
tekemidn pditoksid myds kokonaiskuvan puuttuessa, jolla he viittaavat tulevaisuu-
den ennustamisen mahdottomuuteen.

Jo alkukartoituskeskustelujen my6ti kiy ilmi, ettd Serlachius-museot pyrkivit rea-
goimaan asiakkaiden pienimpiinkin palautteisiin ja kehittiméin toimintaansa niiden
mukaan. Palautetta tulee seki suullisesti asiakaspalveluhenkil6kunnalle etti muun
muassa palautelomakkeilla, jotka sijaitsevat museoiden sisddntuloauloissa. Alkukar-
toituskeskusteluissa kiy ilmi my®0s, ettd karttaa tai pohjapiirrosta museosta kysytdin
lipunmyynnissi saavuttaessa museoille. Museoilla ei ole kiytossd pohjapiirrosta tai
karttaa itse museoista. Midntin kaupungin opaskartta on tarjota, kun kivijilld on tar-
ve 10ytid toiselle museolle tai esimerkiksi majoitus, ruokapaikka tai liikenneyhteydet.
Toinen yksittdinen ja jonkin verran palautetta herittivi asia ovat suuret laukut ja
reput, joita museon ndyttelypolititkan mukaan ei saa ottaa niyttelytiloihin mukaan,
teosturvallisuuden vuoksi.

Haastatteluissa haastateltiin kahdeksaa ihmistd, jotka olivat kdyneet Serlachius-mu-
seolla. Haastateltavia yhdisti jokin kontakti ldhiseudulle, eli he joko asuivat tai olivat
kotoisin lahiseudulta. Heissd oli Falkin (2016, 158) kategorioinnin mukaan sek tut-
kimusmatkailijoita, mahdollistajia, ammattilaisia ja harrastajia ettd rentoutujia. Suu-
rin osa haastatelluista oli naisia. Tédssd vaiheessa haastateltiin eri ikdisid ihmisia, ei
ainoastaan ydinkohderyhmai asiakkaita. Haastatteluissa kysyttiin onko museo tuttu,
kuinka usein kivijd on sielld vieraillut ja pyydettiin kuvailemaan museokokemusta.
Haastattelujen perusteella muodostui hyvin brindin mukainen, korkea tasoinen ja
miellyttivad kuva Serlachius-museoista.

User trip -kiynti Serlachius-museoihin sai pohtimaan laatua ja asiakaspalvelua.

Jo saavuttaessa museoon, se uhkuu korkeaa laatua. Jos asiakaspalveluhenkilokunta
ei hymyile tulee kivijdlle helposti vihempiarvoinen olo. Hymyilevi henkilokunta
vakuuttaa, ettd kivijd on tervetullut. Kun kévijd saapuu museoon, hinelld on tarve
orientoitua siihen ja tuntea olonsa turvalliseksi, vain sitd kautta hin pystyy toteutta-
maan itsedin museossa (af Hallstrom, 2011, 45).

Alkukartoituksessa myos luontevasti vertailtiin kuinka museot muualla toimivat ja
hyodynnettiin kerittyi tietoa divergentissd ideoinnissa. Benchmarking-menetelmilld
voidaan verrata omaa suoritusta maailmanluokan organisaatioihin (Curedale 2013).
Benchmarking-menetelmida kdytetddn quick-and-dirty -tyyppisesti etsien esimerk-
kejd maailmalta netin avulla. Kovin perusteellisesti ei siis pddsty tutustumaan koh-
teisiin mutta etsittiin ja saatiin vilttivisti tietoa museoiden mobiiliopasohjelmista.



Inspiroiva oli esimerkiksi Cambridgen yliopiston museoon suunniteltu Ghost-peli
(Nilsson, Blackwell, Hogsden, Scruton, 2016). Cambridgen yliopiston museot koos-
tuvat useasta museokohteesta ja mobiilipelin avulla koukutetaan kiviji vierailemaan
mahdollisimman monessa kohteessa. Pelissd on lisittyi todellisuutta hieman samaan
tapaan kuin Pokémon Go -pelissd. Mobiilipeli perustuu paperiseen peliin, joka on

kdytetty museoissa. (Nilsson, Blackwell, Hogsden, Scruton, 2016)

Alkukartoituksessa piipahdettiin my6s Suomen Pelimuseon avajaisissa User tripilld
Vapriikissa. Avajaiset olivat early access -henkiset, joissa useat museon kokoamiseen
vaikuttaneet henkilot keskustelivat kivijoiden kanssa museon kehittdmisestd samal-
la tutustuen tiloihin ja museon ndyttelyihin. Avajaisiin kutsun saivat rahoitukseen
osallistuneet. Early access tarkoittaa pelien kehittimisess sitd, ettd pelintekijdt jul-
kaisevat esimerkiksi ensimmiisen osan kun pelin jatkoa vield kehitetddn. Pelaajilla
on kaksi tirkedd roolia: rahoittaa pelid seki toisaalta he voivat vaikuttaa pelin kehit-
tamiseen. (Salmond, 251.)

Alkukartoituksen ydin eli Serlachius-museot ja museon brindi kisiteltiin jo lyhyesti
edellisessd osiossa, joten voidaan todeta ettd alkukartoituksen mydtd tutkimuskysy-
mykseksi muodostui onko henkil6kohtainen palvelu tehokkain tapa vilittdd tietoa
museokaivijille suullisesti ja miten sité voitaisiin tukea visuaalisesti? My6s opinndy-
tetyon kohderyhma rajattiin Serlachius-museon ydinkohderyhmiin, silld juuri heiltd
aina vililld tulee palautetta, ettd jotakin oli jadnyt nikemittd. Kerrataan vield ettd
Serlachius-museo miirittelee ydinkohderyhminsi yli 50-vuotiaiksi kulttuurin suur-
kuluttajiksi Eteld-Suomesta.

Asiakkaat harmistuvat kaynnin lopulla tai jalkikiteen havaitessaan tai kuulles-
saan, ettd kohteessamme olisi ollut enemmdnkin palveluita tai nihtivia, mutta osa
Jai huomaamatta. Siis kysymys kuuluu, milld tavoin ja milla vilineilli annettu
alkuinfo tiloista ja palveluista saavuttaa kavijamme parhaiten.”
Serlachius-museo

Tamad mielessd lihdettiin suunnittelemaan asiakasymmarryksen hankintaa eli milla
menetelmilld saadaan tietoa siitd, miten asiakas kokee esimerkiksi alkuinfon, josta
museo puhuu tai vuorovaikutuksen ylipddnsd museolla.

4.2. Haastatteluja ja havainnointeja museolla

Serlachius-museoiden palvelukonsepti on uniikki. Jaana af Hillstrom (2011, 45)
kirjoittaa kuinka museoiden tuotteet, palvelut ja arvot ovat keskendidn samankaltai-
sia mutta viestintd ja brindi ovat uniikkeja ja tekevit museosta tunnistettavan. Jotta
saadaan selville missé vaiheessa vuorovaikutusta on ongelmia ja viesti Serlachius-
museon monipuolisista palveluista ei vility asiakkaalle, lihdettiin tarkastelemaan ka-
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Kuva 11. Palvelupolun visualisointi card-sorting tyopajaan.

vijin palvelupolkua (customer journey) eli kvijin matkaa museolle ja museossa (Tuu-
laniemi, 2011, 78). Palvelupolku kuvaa kaikkia asiakkaan kokemia palvelun vaiheita
alusta, tarpeen eli tietoisuuden synnystd, loppuun, eli palvelusta koetun hydtyyn, asti
(Ojasalo, Moilanen, Ritalahti, 2015, 73; Tuulaniemi, 2011, 78). Tuulaniemi (2011,
78) kisittelee palvelupolkua aika-akselilla ja toteaa sen olevan prosessi. Palvelupolku
jaetaan eri pituisiin ja kdytinnon kannalta tarkoituksenmukaisiin osiin (Tuulaniemi,
2011, 78-80). Téssid opinndytetyossd Serlachius-museoiden henkilokunnan haastat-
telussa kiytettivd palvelupolun visualisointi (kuva 11) on tarkoituksellisesti houkut-
televa ja keskustelua herittivi.

Museohenkilokunnan haastattelujen jilkeen asiakasymmirrysté opittiin havainnoi-
malla (oserving) pienid kivijiryhmid Serlachius-museolla. Sekd henkilkunnan na-
kokulma ettd kivijandkokulma tuotiin aluksi kisitekarttaan ja kirjattiin taulukkoon,
joka muodostuu palvelupolun palvelutuokioista. Taulukossa tietoa oli kitevid luo-
kitella alustavasti. Kdvijit, jotka osallistuivat havainnointeihin, osallistettiin lopuksi
vield yhteissuunnitteluun, jonka ideoinnit vield lisitddn taulukkoon. Taman lopulta
massiivisen taulukon kanssa osallistettiin museoviki yhteissuunnitteluun analysoi-
maan kerittyd tietoa ja poimimaan ja ideoimaan lisdd ideoita palvelukonseptin tuek-
si. Taulukko liitteena 1, sivulla 74.



4.3. Henkilokunta virikekuvien kanssa kavijan palvelupolulle

Haluttiin saada Serlachius-museoiden oma nikemys, miten museo huolehtii kivijis-
td timan palvelupolulla. Tahin tiedonhankintaan otettiin avuksi seké palvelupolun
visualisointia (kuva 11) ettd kuvakortteja yleisesti museoon liittyvistd aihepiireisti.
Sovellettiin card sorting -menetelmid, jossa kuva- tai muiden korttien jirjestimalld
(sorting) pyritddn ryhmittelemdin tietoa (Curedale, 2013, 107-108; Curedale, 2013,
88—89). Avoimessa card sorting -menetelmissi osallistuja madrittelee ja nimedd ryh-
mit itse, suljetussa card sorting -menetelmassi taas kategorisointi on tehty valmiiksi.
Suljetulla card sorting -menetelmailld voidaan tutkia konseptia. (Curedale, 2013,
107-108; Curedale, 2013, 88—89.) Card sorting auttaa lisiksi luokittelemaan tietoa
(van Os 2016). Card sorting -menetelma valittiin tihdn opinndytetyohon edelld
mainittujen syiden lisdksi sen takia, ettd haluttiin saada kokemuksellisempia vasta-
uksia ja kokonaiskuva palvelukonseptista.

Tissd opinndytetyossi sovellettiin card-sorting menetelmaii siten, ettd jo mainittuun
palvelupolkupohjaan oli tarkoitus laittaa kuvia, jotka liittyivit osallistujan mielestd
sithen kohtaan palvelupolkua. Kidytetdin valokuvia, jotka liittyvit yleisesti museo-
toimintaan. Valokuvat toimivat virikkeind, jotka saavat aikaan tunteita ja assosiaa-
tioita (Sanders ja Stappers, 2016, 71). Tissikin yhteydessi toivotaan ettd valokuvat
toimivat virikkeind tuottamaan tarinoita ja muistoja, siitd minkalaisia tilanteita eri
palvelutuokioissa on tullut esiin. Ndin saadaan syvillisempai tietoa kuin vain kysy-
malld kysymyksid ja kirjaamalla vastaukset yl6s. Virikekuvia kaytettiin stimuloimaan
haastateltavia. Palvelupolku visualisoinnin ja kuvakorttien lisiksi haastattelijalla oli
ennalta suunniteltuja kysymyksid, jotka olivat apuna palvelupolun kulkemisessa.

4.3.1. Card sorting haastattelun suunnittelu - work plan

Tassd opinndytetyossd ennen tyopajamaista haastattelua oli tarve valmistella seké
visuaalinen palvelupolkupohja ja valita ja tulostaa kortit, sekd pohtia mitd vihin-
tddn pitdisi saada selville haastattelussa ja tehdd apukysymykset niistd. Sanders ja
Stappers (2016, 148) nimeévit timin vaiheen work plan’ksi, jossa mairitellddn tar-
kemmin mitd tiedetddn jo, ymmirretdin konteksti, kuka tekee mité, paivimiarit,
osallistujat, valmistetaan materiaali ja testataan se. Lisdksi work plan midrittelee itse
tydpajatoiminnan ja sen dokumentoinnin (Sanders ja Stappers, 2016, 148).

Jotta prosessi saatiin hyvin kiyntiin ja pieni paine sen etenemiseksi, sovittiin pai-
kaksi Serlachius-museo Gdstan museopedagoginentila ja pdivi, jolloin haastattelut
tehdddn. Sovittiin myos, ettd museolta aulahenkilokunnasta kahdeksan henkil6d
osallistuu kahden hengen ryhmissd noin tunnin vélein. Tama sen takia, ettd haas-
tatteluun osallistuneet tyontekijit ovat toissé ja osallistuvat tydn lomassa haastat-
teluun. Vaihtoehtoisesti kaikkia voitaisiin haastatella kerralla ja jopa vaatia, ettd
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koko museovikei osallistumaan. Jakob Nielsen kirjoittaa artikkelissaan, (2004) ettd
kiytettivyystestauksessa viisi osallistujaa on suositeltava maird, mutta card sorting
-menetelmissi tulee olla enemmin osallistujia. Korrelaatioluku, verrattaessa vii-
den osallistujan tulosta ja lopulliseen tulokseen on 0,75, joka on Nielsenin (2014)
mukaan lijan vihin. Nielsenin (2014) mukaansa viidellitoista testaajalla padstdin
korrelaatiolukuun 0,9, joka on riittdvi silld sen jilkeen osallistujien kasvu nostaa
korrelaatiolukua hitaammin, jolloin ei vélttimittd maksa vaivaa osallistaa useampia.
Tissd opinndytetyossd katsottiin, ettd kahdeksan hieman eri toimenkuvalla olevaa
ammattilaista voivat antaa tarpeeksi laajan kuvan kévijin kohtaamisesta museon
nikokulmasta. Lisdksi museolehtorin ja kehittdmispaillikon kanssa kiytiin tarpeen
mukaan vuoropuhelua suullisesti ja sihkopostilla.

Museolla yhteyshenkilt kokosivat nimi kahdeksan museon aulassa tyskentelevia
asiakaspalveluhenkilokunnan jisentd. Tdssd luotettiin museon omaan arviokykyyn
ketkd osallistuivat. Opinniytetyon tekiji toivoi, ettd haastattelut voidaan suorittaa
pienissd ryhmissd, jolloin saadaan aikaan keskustelua, joka ruokkii itse itseddn. Koska
vapaachtoisten virvidminen tyopajoihin ja haastatteluihin voi olla yllittdvin aikaa
vievid ja hankalaa (Sanders ja Stappers, 2016, 151), sovittiin ettd museon yhteyshe-
kil6t jarjestavit osallistujat haastatteluun. Tdssd vaiheessa myos varmistettiin, ettd
haastattelujen videointi on luvallista ja sopii museolle. Tyopajamaisessa haastattelus-
sa on niin paljon visuaalisia- ja audiotapahtumia, ettei voi luottaa sithen muistetaan
jalkikdteen kaikkia tapahtumia ja kommentteja (Sanders ja Stappers, 2016, 172), ti-
min vuoksi on tirkedd ettd tyopaja tai haastattelu tallennetaan videoimalla. Videoin-
tivilineeksi tdssd opinndytetyossi valittiin dlypuhelin. Padtettiin myos, ettd haastatte-
lun kohteita ei ole tarve kuvata vaan voidaan kuvata tilanteet siten, ettd videokuvassa
nikyy palvelupolkupohja ja sithen laitetut kuvat sekd kuullaan keskustelu. Taimad on
myos eettisesti tirkedd ja luo turvallisuuden tunnetta osallistujille, ettei ketddn noste-
ta esille henkilokohtaisesti vaan ty6pajassa osallistujat ovat tasa-arvoisia. Tarkedd oli
my0s tuoda esille, ettd videointia tai ddnitettd kiytetddn vain tutkimuksessa (Sanders

ja Stappers, 2016, 176).

Piivimairin sopimisen jilkeen aloitettiin tyOpajan suunnittelu ja vasta tdssi vai-
heessa paitettiin kiyttdd haastattelussa card sorting -menetelmii. Pyritddn viltta-
mdin tilannetta, jossa “saadaan sellainen vastaus, miti kysytdankin”. Kuvat toimivat
virikkeind, siltd varalta ettd kysymyksistd ei ole osattu huomioida kaikkea oleellista.

Kuvien etsittiin Googlen kuvahaulla erilaisilla museoon liittyvilld hakusanoilla.
Kuvat tulostettiin A4 arkeille ja leikattiin. Kuvia oli yhteensi 80. Kuvien valinnassa
kiinnitettiin huomiota siihen, ettd kuvia oli laajasti museon eri kosketuspisteista.
Tissd huomioitiin my6s informaatiomuotoilunikékulma, jotta saataisiin asiakaspal-
veluhenkilokunnalta nikemys sithen, miten informaatiomuotoilua hyédynnetiin
heiddn mielestddn. Virikekuviin valittiin muun muassa kuvia kartoista ja pohjapiir-
roksista, erilaisista opasteista myds mobiiliopasteista ja itse palvelutilanteista, ithmi-



sistd eri tunnetiloissa sekd museon sisddntulo- ja julkisivukuvia seki kuvia néyttelyis-
td ja laukuista ja repuista. Lisdksi kuvia oli sosiaalisesta mediasta ja viestintivilineistd
seki ruokailutilanteista.

Koska kahdeksan haastateltavaa tulivat haastatteluun pareittain, valmistettiin neljd
haastattelupakettia ja lisiksi yksi varapaketti. Paketit sisilsivit palvelupolkupohjan ja
90 kuvakorttia. Palvelupolkupohja tehtiin luontevasti aikaisemmasta museon kanssa
yhteistyossi tehdystd puuhakirjan kuvitusten pohjalta, joka myo6s linkitti opinndy-
tetyotd tekevin graafisen suunnittelijan kitevisti museoon ja antoi keskustelun ava-
uksen card sorting -haastatteluihin. Polkua kuvaavat lainehtivat, paksut, virikkait
siveltimen vedos. Tama kuvaa sekd Serlachius-museon monipuolista sisdltd ettd
kivijoiden moninaisia tapoja tulla museon palvelupolulle ja kulkea silla.

Tyopajaa voidaan ajatella matkana, jossa aluksi tavataan ja sen jilkeen herkistetidn
osallistujat tyopajan aiheelle, misti jatketaan itse tydpajaan tekoon ja lopuksi lope-
tetaan tyopaja (Sanders ja Stappers, 2016, 159). Tamin haastattelun matka alkaa
silld, ettd aluksi haastattelija esittelee lyhyesti itsensi ja tarkoitusperdnsi seki pystyy
palvelupolkupohjan kautta yhdistimdin itsensd Serlachius-museoon. Seuraava vaihe
tyopajassa tulee olemaan itse palvelupolun kisittely kuvien avulla sekd apukysymys-
ten kautta. Kysymykset on lueteltu alla:

Saapuminen
* Loytavitko kivijat hyvin perille?
* Miten kivijit 16ytavit perille?
* Kummalle museolle kévijdt tulevat ensin?
* Miksi kivijit tulevat museolle?
* Minkailaisissa tunnelmissa kévijd saapuu?
* Tuleeko hin heti ostamaan lippua?

Informaatio
* Miti kavijoille kerrotaan?
* Miten neuvot kivijoille eri ndyttelyt? Miten niihin pddsee?
* Miten neuvot kivijin museolta toiselle?
» Mitia ei saa unohtaa?
* Mitid kavijit haluavat tietda?
* Mitid kavijit tietivit museolle tullessaan?
* Misti kivijit ovat saaneet tietonsa?
* Miti kavijoille annetaan?
* Odottaako kivijd saavansa jotakin?

Vuorovaikutus
* Kuuntelevatko asiakkaat sinua?
* Saatko hyvin kontaktin asiakkaaseen?
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* Palveletko asiakasta vield timin lihtiessd pois?

Niyttelyt
* Missi kavijit vierailevat?
* Tutustuvatko kavijit joka nayttelyyn?
* Kiyvitko kivijit molemmissa kohteissa?
* Kiyvitko kévijit puistosssa?

Ongelmat
* Toistuuko jokin ongelma usean kivijoiden kanssa?
* Miten toimit jos kivijd tekee jotain vddrin?
* Miten kompensoidaan huonoa kokemusta?

Palaute
* Saatko palautetta kivijoilta?
* Miten saat palautetta kivijoiltar

Apukysymyksid on aika paljon ja toivottiin, ettei niitd kaikkia tarvitse esittdd. Kysy-
mykset on my9s jaettu kohtaamaan tiettyjd palvelutuokioita museokivijin palvelu-

polulla.

Vield ennen lihtemisti itse haastatteluun museolle, pakattiin materiaalit ja var-
mistettiin, ettd kaikki tarvittava, mukaan lukien varmuuden vuoksi post-it -laput ja

Kuva 12.

Card sorting
haastatteluun
valmistautuminen



kynit kommentteja varten, liimat ja sakset sekd paperia sek virkistdytymistd varten
pussillinen karkkia on mukana. (Kuva 12). Lopuksi oli huolehdittava ettid dokumen-
tointiviline, tissd tapauksessa dlypuhelin onli mukana ja siind oli akku ladattuna ja
tallennusvilineet, kannettava tietokone ja laturit ja USB-johto olivat mukana. Myos
dlypuhelimen tallennustila riittdvyys oli tarkistettava. Varalle otettiin myds kaksi ka-
meraa, joilla dokumentointia saatetaan jatkaa, mikali ensisijaisen dokumentointivili-
neen kanssa tulee ongelmia. Haastattelijan pyrki pukeutumaan hillityn asiallisesti.

4.3.2. Card sorting -tyopaja

Ty6paja pidettiin Serlachius-museo Gostan museopedagogiikkatilassa. Ensimmii-
nen ryhmi tulee, yhdessd opinniytetyon tekijin kanssa opetustilaan ja he yhdessi
valmistelevat tyopajan, levitellen kuvakortit ja pohja pdydille. Niin toimittiin sen
takia, ettd se teki tilanteesta luontevan ja mutkattoman. Tdssd kannattaa kuitenkin
kdyttdd harkintaa ja pohtia tarvitaanko valmisteluun hetki omaa aikaa, ettd varmasti
muistaa kaikki tarvittavat materiaalit ja toiminnot. Nyt esimerkiksi unohtuivat en-
simmiisen ryhmin osalta virkistdytymiseen ja kiitokseksi tarkoitetut karamellit tyo-
pajakassin pohjalle. Toisaalta haastattelu lihti luontevasti liikkkeelle kun osallistujat
erottelivat kuvakortit itse tydpoydille.

Haastattelussa ei tiedustetu osallistujien nimii, timd sen takia, ettei tilanne tuntuisi
litan kiusalliselta. Opinnidytetyon tekiji erottelee haastattelut toisistaan jérjestysnu-
meroin, ryhmi 1, ryhmd 2 ja ryhmi 3.

Ensimmiisen ryhmin haastateltavat selvisti odottivat kysymyksid, vaikka he olivat
jo osallistuneet kuvakorttien levittelyyn poydille ja heitd kannustettiin lajittelemaan
kuvia palvelupolkupohjaan. Haastattelussa edettiin kysymys kerrallaan. Kysymyk-
siin haastateltavat vastasivat reippaasti ja laajasti. Opetustilassa oli mukana myds
museolehtori, jonka ldsniolo ei tuntunut vaikuttavan haastateltaviin. Oletettiin, ettd
hin oli paikalla mielenkiinnosta seuraamassa opinniytetyon etenemistd. Hinet myos
otettiin mukaan keskusteluun, kun pohdittiin yksityiskohtaisesti muutamia asioita.

Ensimmiisen haastattelun eteneminen kysymysvetoisesti, saattoi selittyd silld, ettd
timi oli ensimmiinen fasilitointitehtdvi opinniytetyon tekijille. Talloin fasilitointi-
taidot ja haasteltavien houkuttelu kdyttimdin kuvia ja pohjaa hyddyksi, olivat rajal-
liset. Toisaalta my6s nimitys card sorting -haastattelu, josta oli puhuttu museovien
kanssa oli viestinyt voimakkaasti sitd, ettd esitetddn kysymyksii ja vastataan niihin.
Fasilitoinnissa vaadittiin reippautta kannustamaan osallistujia card sorting -menetel-
mdn pariin. Ndma ovat havaintojen perusteella tehtyjd johtopditelmid. Ensimmaisen
ryhmin haastateltavat intoutuvat kertomaan asiakaspalvelutilanteista monipuolisesti
ja tarinoiden kautta, joten apukysymykset ovat toimivia ja haastattelu kokonaisuu-
dessaan informatiivinen (kuva 13). Fasilitoijan kokemattomuus nakyi vield lopuksi
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Kuva 13. Haastatteluryhman 1
palvelupolkupohja haastatte-
lun jalkeen kuvineen.

Kuva 14. Haastatteluryhman 2
palvelupolkupohja kuvineen.

Kuva 15. Haastatteluryhma 3
palvelupohja kuvineen.

Kuva 16. Haastatteluryhma 4
palvelupohja kuvineen.



siind, ettd haastattelun videointi oli keskeytynyt, jossakin vaiheessa ilmeisesti dlypu-
helin oman aikakatkaisun takia. Fasilitoija keskittyi kysymysten esittimiseen ja kes-
kusteluun niin, ettei huomannut seurata videointia. Kenties dlypuhelin ei ole paras
valinta pitkien ty6pajojen tallentamiseen, vaikka se olisikin huomaamaton. Huomaa-
mattomalla ei tarkoiteta, ettd videointi tehtiisiin salaa, vaan siten, ettd se hairitsisi
mahdollisimman vihin luontevaa kiyttiytymista.

Toinen ryhmi saapui opetustilaan edellisen kutsumana. Téssi vaiheessa my6s poike-
taan alkuperiisestd suunnitelmasta ja valokuvataan ja tyhjennetdin palvelupolkupoh-
ja. Tdhdn paddytddn sen takia, ettd ndin valmiina oli nopeasti uusi tyhja palvelupol-
kupohja ja kuvat sen ympdrilli. Mainittakoon, etti myéhemmin kun videot tullaan
litteroimaan quick-and-dirty -tyyppisesti aihesanoina samaan palvelupolkupohjaan
olisi hyotyi siité, ettd kuvat olisivat valmiina siind. Nyt pohjaan yhdistetddn vield
valokuva tyGpajassa kuvilla tdytetystd pohjasta. Eli suositellaan timin kokemuksen
perusteella jokaiselle ryhmille omaa pakettia kuten alunperin oli suunniteltukin.

Toinen ryhmi tuntui my6s odottavan selvisti kysymyksid. Tamakin haastattelu to-
teutettiin kysymysvetoisesti, mutta loppujen lopuksi palvelupolkupohjaan saatiin
hyvin edellistd muistuttava kattaus kuvakortteja (kuva 14). Jo tissd vaiheessa havait-
taittiin saturaatiota, eli samat aiheet toistuivat keskusteluissa. Haastattelun lopuksi
muistettiin tarjota karamellit.

Kolmas ryhmi jilleen edellisen kutsumana. Oli todettu kahden card sorting -haas-
tattelun perusteella, ettd kuvien apuna kiyttiminen oli ollut hieman jaykkad. Nyt
tasilitoija reippaasti alkuesittelyjen jilkeen totesi, ettd tissd tyOpajassa edetdin siten,
ettd kuvia asetetaan palvelupolkupohjaan ja ddneen kerrotaan mitd Serlachius-
museoon liittyvid kuva nostaa mieleen. Reipas asenne tuntui toimivan ja tunnelma
rentoutui nopeasti ja lopulta tydpajasta tuli hyvin iloinen ja letked. Kisiteltiin samoja
asioita kuin edellisissidkin tyopajoissa mutta tunnelma oli hyvin erilainen. Aikaisem-
missa kahdessa tyopajassa kiytiin samat asiat lipi mutta lihes virallisesti. Nyt poh-
dittiin esimerkiksi kévijéiden antamaa palautetta tunteiden kautta, sen sijaan etti
todettiin, ettd kriittistd palautetta tulee vihdn. Mielenkiintoista oli kuulla, ettd kriit-
tistd palautetta voitiin antaa hyvin tunteellisestikin (huutaen, sittien), miki kertoi
kiinnostavalla tavalla kuinka tirkeistd asioista kivijin kannalta puhutaan. (Kuva 15).

Kolmannen ryhmin jilkeen tuli pieni tauko ja tydpaja siirrettiin Gustaf-museolle.
Nyt siirrytddn tarkoituksella puhumaan tydpajasta. Alun alkaen viestittdessi tiedon-
hankinnasta museon kanssa oli puhuttu haastatteluista, joissa kiytetddn card sorting
-menetelmid. Sen sijaan olisi ollut kenties parempi puhua ty6pajasta, jossa keskus-
tellaan card sorting -menetelmin avulla aulahenkilokunnan tydsté ja vuorovaikutuk-
sesta asiakkaan kanssa. Tamai sen takia, ettd ennakko-odotukset tilannetta kohtaan
olisivat olleet mahdollisesti erilaiset. Toisaalta nyt kolmannessa tyopajassa reippaalla
tasilitoinnilla saatiin muutettua haastattelu tyopajahenkiseksi. Card sorting -me-
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Kuva 17. Haastatelujen pur-
ku aihesanoina ja lyhyind lau-
seina palvelupolkupohjaan



netelmisti oli selkedsti apua, sitten kun se saatiin toimimaan. Pdistiin niin sanotun
virallisen rajapinnan ldpi, sinne epdviralliselle alueelle, jossa tunteet saavat heijastua
mielipiteistd ja kommenteista ldpi.

Neljds tyopaja pyrittiin kidynnistimédn yhti reippain ja itsevarmoin ottein kuin
kolmas tyGpaja, jotta saatiin card sorting -menetelmd py6rahtimain kiyntiin. Jal-
leen osallistujat saivat itse levittdd kuvakortit ja lahtivitkin sitd kautta, tilld kertaa,
asettelmaan kuvia palvelupolulle, jopa hyvin pedantisti. Téssi tyopajssa saatiin eni-
ten kuvia palvelupolkupohjaan. My6s tarkastelukulma muuttui hieman kun oltiin
Gustaf-museolla. Museoiden luonne-erot esimerkiksi nousivat esille. Gustaf koetaan
kenties intiimimmaksi kuin Gosta. Tissd tyopajassa kysymyksid esitettiin haastatel-
taville kaikkein vihiten, silld palvelutuokiot ja kohtaamispisteet tulevat esille kuvien
kautta niin sujuvasti. (Kuva 16).

4.3.3. Tiedon purku

Tiedon purkuun ei ole olemassa valmista kaavaa (Sanders ja Stappers 197), kuten ei
itse tyOpajan jarjestamiseenkddn. Tdssd opinnidytetydssd kiytettiin sekd pdivikirja-
maista kirjoittamista tapahtumien kertaamiseen, seké videointien litterointia nope-
asti quick-and-dirty -tyyppisesti palvelupolkupohjiin aihesanoin (kuva 17) ja lyhyin
lausein sekd vield aihesanojen ja lauseiden jirjestdmisti excel-taulukkoon (liite 1).
Keridtyn aineiston jdrjestelyssd voidaan kiyttdd pohjana luonnostaan syntyvii jakoa
(Newton, Kemppainen, Kilvidinen, Turkka, 2011, 17), kuten tissd yhteydessi kay-
tettiin palvelupolkua pohjana. Piivikirjamaiseen kirjoittamiseen palattiin vield tietoa
taulukoitaessa. Taulukoitu tieto haastattelusta analysoitiin nopeasti my6s yhdessi
museon kehittimispédllikon ja museolehtorin kanssa.

Yleisesti voidaan todeta haastatteluista, ettd luonnollisesti eniten pohdittiin vuoro-
vaikutusta museon aulassa ja niyttelytiloissa. Virikekuvat auttoivat keskustelun al-
kuun ja haastattelijalla ei ollut jatkuvaa tarvetta kyselld, vaan haastateltavat juttelivat
vililld mukavankin vapautuneesti. Kysymysten avulla toisaalta pdistiin eteenpiin
keskustelussa. My0s virikekuvat, jotka jdivit kdyttimatta toivat mielenkiintoista
tietoa museon palvelukonseptista. Kun alettiin hahmottaa aulahenkil6kunnan ty6ti
huomattiin my6s muutamat kysymykset tarpeettomiksi.

Esimerkiksi karttoja ja varsinkin pohjapiirroksia jitettiin palvelupolkupohjan ulko-
puolelle. Tdtd henkilokunta perusteli silld, ettd varsinkin paviljongin arkkitehtuuri on
niin selked, ettei pohjapiirros ole tarpeen. Google-selainkuva poimittiin ja siind yh-
teydessd sivuttiin myds karttaa. Useassa yhteydessi kivi ilmi, ettd Serlachius-museo
sijaitsee niin kaukana, ettd sinne saapuminen tuottaa valilld suurtakin haastetta. Mu-
seon kanta kuitenkin oli, ettd olisi tehty kaikki voitava asiakkaan auttamiseksi pai-
kalle. On totta, ettd kovin monella museolla ei ole nimikkobussilinjaa Tampereelta
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Kuva 18. Google Maps kartta Mantan keskustasta, jossa nakyy tie 58.

ja lainapolkupyo6rid sekd aktiivista yhteistyotd paikallisten majoitusyrittdjien kanssa
muiden muassa. Yksityisautoilija tuntuu kuitenkin olevan se, jonka tukena matkalla
on Google Maps ja lain sallimat opasteet sekd satunnaiset museon omat jittikokoi-
set tienvarsimainokset.

Tama viritti opinndytetyon tekijin pohtimaan kulttuurimatkailijan luonnetta. Onko
kulttuurin suurkuluttaja kenties vihemmain autoileva henkild, jolle pitkd automatka
ja suomalaisten liitkenneopasteiden logiikka ei ole tuttu ja tistd aiheutuu Google
Mapsista huolimatta huolta ollaanko oikealla reitilld, kun tietd reunustavat synkit
kuusikot. My6s Ylen toimittaja Miia Gustafsson, poiminnoissaan vuoden 2015 ku-
vataidetapahtumista, letkauttaa loppuun “Ensin piti vain loytii kartalta Ménttd.”

Perille 16ytimisestd tuntui myds olevan paljon kisitelty elementti asiakaspalvelussa,
koska Museot Gustaf ja Gosta sekoitetaan. Jossain tapauksissa kivijd kuvitteli ole-
vansa Gostassa saapuessaan Gustafiin. Gustaf sijaitsee keskelld Mintin pikku kau-
punkia, joten sen luokse navigointi saattaa olla helpompaa kuin 16ytdd Gosta-museo
hieman syrjemmisti. Gustaf sijaitse myds lihempdni tietd 58, jota pitkin pdisee
Tampereelta Minttddn (kuva 18).

Perille opastamiseen liittyi vahvasti Serlachius-museon nettisivut, joilla henkilokun-
ta arveli lahes kaikkien kivijoiden vierailevan. Kun haastattelujen purkua analysoi-
tiin kehittdmispéillikon ja museolehtorin kanssa todettiin, ettd nettisivuilla puuttuu
Google Maps -linkki. Tahdn museolla tartuttiin reippaasti ja todetaan, ettd sen on
olettu olevan sielld mutta se on ilmeisesti jostain syystd sieltd pudonnut pois. Link-
ki lisattiin timdn havainnon my6td uudelleen perille opastamissivuille. Toinen asia



mitid pohditaan analyysikeskustelussa on nettisivujen kieli, jota my6s kehittdmispdil-
likko arvelee lijan tarinalliseksi. Pddasioiden pitdisi nousta paremmin esille.

Laukut ja reput nousivat my6s henkilokunnan haastatteluissa esille. On ymmar-
rettivid, ettd kun Serlachius-museon on myds matkailukohde ja sijaitsee etdilld
asiakkaista, matkalle lihdetdin mahdollisesti suuremman laukun kera kuin normaa-
listi kaupunkimuseossa piipahdettaessa. Serlachius-museon linja on, ettd A4-arkkia
suuremman laukun kanssa ei saa menni néyttelytiloihin, teosturvallisuuteen vedo-
ten. Laukku voi olla asiakkaalle hyvin henkilokohtainen asia ja nostattaa tunteita
asiakaspalvelutuokiossa, lippukassalla ja niyttelysalissa. Asiakaspalveluhenkilokunta
pyrkii ohjeistamaan, ettd laukut jétettdisiin naulakkoon. Mikdli lipunmyynnin yhtey-
dessd kivijd ei suostu tihdn toimenpiteeseen, voidaan tarjota lainakassia tirkeimmil-
le esineille tai jos tilanne uhkaa kiristyi liiaksi voidaan neuvoa, miten laukun kanssa
litkutaan niyttelytilassa huomioiden teokset. Tdlloin myés pyritddn radiopuhelimitse
viestimddn ndyttelyvalvojille, ettd timi henkil6 saa pitdd laukun mukanaan. Ndin py-
ritddn vilttimdin tilannetta, jossa laukusta huomautetaan kivijille jokaisessa tilassa
yhi uudelleen ja tuotetaan mahdollisesti huono asiakaskokemus télld tavoin.

Kaiken kaikkiaan paljon keskustelua haastatteluissa syntyi timéin opinndytety6n
ydinasiasta eli museolle saapumistilanteesta ja lipunmyynnin yhteydessi annetta-
vasta ja kerrottavasta tiedosta. Se on kriittinen tilanne jossa, henkilokunta vilittda
mahdollisimman paljon tietoa runsaasta toiminnasta ja ndyttelyistd. Asiakas on tie-
donjanoinen, mutta on saapumisen ja ndyttelykokemuksen vilisessd tilassa. Missi
takit, reput, vessat, niyttelyt, nilkd, jano, pissahdtd, mitd maksaa, mihin mennd, mitd
tddlld on? Sisddntuloaula on siis my6s henkinen eteistila, jossa tullaan ja menniin ja
ei vilttdimattd pysihdytd vaan ollaan jonkin vilissi ja kaiken uuden sisdistiminen ei
vilttimittd onnistu. Lisdksi esille nousivat myds ihmisten viliset kemiat ja kuinka
vastaanottavainen asiakas on henkilokunnan viestinnille. Henkilokunta koki, ettd
saapuessaan kiviji odottaa innokkaasti néyttelyihin tutustumista.

Juuri tissé ollaan timén opinndytetyon ytimessd, miten saapumisen ja lipunmyynnin
yhteydessi vilitettdisiin kavijélle tieto tarjonnan runsaudesta. Nyt tapahtuu hyvin
pitkille kertomalla ja juttelemalla asiakkaan kanssa itse lipunmyynnin yhteydessi tai
jos museoon on saapunut pieni ryhmad ihmisii heille voidaan kertoa lipunmyynnin
jalkeen lyhyesti museosta. Aina kuitenkaan kaikki asiakkaat eivit halua titd. Suun-
nittelija Tarja Haikara kirjoittaa Serlachius-museon blogissaan (2016) kiusaantumi-
sesta ja vaivaantumisesta asiakaspalvelutilanteessa. Blogi on kaiken kaikkiaan hyvin
puolusteleva ja pyrkii perustelemaan Serlachius-museon palvelukonseptia. Haikara
(2016) kirjoittaa, “Ahdistettuna ibminen biologiansa mukaan pakenee tai hyokkdi.
Asiakaspalvelubenkilostolle se nayttiytyy usein kohteliaana ja nopeana liukenemisena
lihikontaktista tai joskus pahimmillaan sittimisend.“ Voisiko olla vaihtoehto henkil6-
kohtaiselle opastamiselle ja palvelulle? Voisiko museon tarjoamat palvelut seki tur-
vallisuus- ja kiyttdytymissddnnot olla aulassa visuaalisesti ndhtavilla?
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Card sorting -haastatteluissa nousi myos esille, etti asiakaspalveluhenkilokunta
kokee olevansa tietotoimisto, myonteisessd mielessd. Kavijit saattavat kysyd asioita
laidasta laitaan, liittyen museossa litkkumiseen, ndyttelyihin, taiteeseen tai Minttéin,
matkustamiseen tai historiaan. Lippukassa on my6s kuin matkailun infopiste, silld
suurimmalla osalla Minttidn tullevista matkailijoista Serlachius-museot ovat ensisi-
jainen matkakohde.

44,  Museokavijoiden ja -kokemuksen havainnointi

Asiakasnikokulmaa tuotiin mukaan kavijoitd osallistuvasti havainnoimalla (parzi-
cipatory observation) ja pienessd madrin myos user trip -aineistolla. Osallistuvassa
havainnoinnissa tutkija on ihmisten mukana, (Curedale, 2013, 31) tidssi tapauksessa
museopalvelun ddrelld. Robert Curedale myos tiivistdd, ettd havainnoinnilla voidaan
havaita kdyttiytymistd samanaikaisesti, kun se tapahtuu (Curedale, 2013, 34-35).
Barbara B. Kawulich (2005) viittaa Schmuck’in todetessaan, ettd osallistuvalla ha-
vainnoinnilla ihmisten toimintaa ndhdéddn miten hén todellisuudessa pirjid, toimii ja
tuntee tilanteessa. Havainnoimalla pystytddn havainnoimaan asioita, joita thmisten
voi olla vaikea kertoa suullisesti tai tarpeeksi tarkasti (Kawulich, 2005). Osallistuvat
havainnoinnin suoritettiin kiyttien ennalta sovittuja pienid ryhmid. Havaintoryhmid
oli kolme.

Havainnointeja voidaan tarkastella myds strukturoimattomattomina ja osittain
strukturoina. Strukturoimaton havainnointi toimii my®ds silloin, kun ongelmaa ei

ole vield tdysin mddritelty, vaan on tarve jittdd joustoa hypoteesin ja ongelman muo-
dostumiselle (Curedale 2013, 35). Ongelman kirkastamiseksi ei haluta mairitelld
tarkemmin havaintoryhmien toimintaa. Osittaista strukturointia tapahtui kun yhden
ryhmin kanssa museolle tullaan yhteiselld kyydilld ja toinen ryhma pyydetdin kayt-
timddn Serlachius-bussia. Osallistujille kuitenkin painotettiin, ettd he saavat kiyt-
tdytyd museokidynnin aikana luontevasti, kuten yleensi.

Huolta kivijahavainnoitavissa aiheutti hieman se, ettd osaavatko kévijit auttaa mu-
seota kehittimdin toimintaansa. Kun asia esitetdin siten, ettd etsitddn ihmisid, jotka
voisivat kiydd museossa ja timd kiynti havainnoitaisiin museon kehittdmiseksi,
syntyi kavijoille tarve olla asiantuntijoita ja huoli siitd osaavatko he olla asiantun-
tijoita. Oli paikallaan korostaa sitd, ettd kdvijiltd tai havainnoitavalta asiakkaalta

tai kdyttdjaltd ei oleteta asiantuntijuutta tutkittavasta aiheesta, vaan riittdd ettd hin
toimii ja pdrjad kuten yleensikin. Taytyi myos korostaa sitd, ettd asiakas / kiyttdja

ei tee mitddn vidrin (tai oikein), vaan arvokasta on erityisesti hinen kokemuksensa
asiakkaana / kidyttdjind ja tdssd tapauksessa kivijind. Tdrkedi tissikin oli painottaa
myos sitd ettd havaintomateriaalia kdytetddn vain tutkimuksellisesti, jotta asiakkaan
on turvallista osallistua. Kawulich (2005) kirjoittaa my®6s siitd, ettd osallistuvassa ha-
vainnoinnissa voi havainnoitavien olla vaikeaa hyviksyi ja luottaa uuteen jiseneen



ryhmissd, miki saattaa vaikuttaa havainnointien lopputulokseen.

4.4.1. Work plan - havainnoinnit

Tyollistavintd havainnointien suunnittelussa oli saada havainnointiryhmait koottua
ja sovitettua aikataulut kaikille sopiviksi. Osallistumiskynnykseen vaikuttivat asian-
tuntijuustarve, josta edelld, ja epdvarmuus seki turvallisuuden tunne tai sen puute
(Kawulich, 2005). Toisille ihmisille on luontevampaa osallistua ja vaikuttaa ja toisille
ihmisille se on vieraampaa ja aiheuttaa jopa ahdistusta. Tdssd opinndytetyossd hyo-
dynnetdin olemassa olevia verkostoja ja opinndytetyon tekijd pyrki tarkoin valitse-
maan yhteyshenkil6n, joka kokosi ympirilleen kahdesta viiteen henkilén luontevan
ryhmin. Tassdkin painotettiin sitd, ettd ryhmin tulisi olla sellainen, joka luontevasti
voi kiydid yhdessd museossa, eli on ennenkin kiynyt yhdessd museoissa.

Ensimmiinen havainnointikévijéiden ryhmi, johon kuuluu vain kaksi henkil6d, saa-
tiin sovittua ja toteutettuakin ripedsti. Kahden muun havainnointikivijéiden ryhmin
kanssa tuli eteen aikatauluongelmia, perumisia ja inhimillisid unohduksia. Lopulta
toinen havainnointiryhmi siirtyy kuukaudella ja viliin tulee kolmannen ryhmin
kidynti museolla uudella kokoonpanolla, viiden ihmisen voimin. Havainnointiryhma
3 kanssa tulee my6s aluksi perumisia.

Koska havainnointiryhmin 2 kanssa aikataulujen sopimisessa on suorastaan epi-
onnea, valmistellaan my6s vaihtoehtoiset materiaalit kivijinikemyksen saamiseksi.
Tehdidn luotaintyyppiset User trip -havainnointimateriaalit, joita osallistujat olisivat
voineet tiyttid itsendisesti museokdynnin yhteydessd. Havainnointikévijiryhmai 2,
joka ohjattiin kdyttimain Serlachius-bussia valmistellaan my6s bussi-luotain, joka
itseasiassa jii kiyttdmitti silld bussimatka saadaan purettua luontevasti keskustelulla
saavuttaessa museolle.

Havainnointien dokumentointiin valittiin jilleen dlypuhelin, sen huomaamattomuu-
den vuoksi. Edelleen huomaamattomuus tarkoittaa sitd, ettei se vaivaannuttaisi, eiki
suinkaan siti, ettd dokumentointia tehtiisiin salaa.

4.4.2. Kavijahavainnoinnit Serlachius-museoilla

Ensimmiisen kévijahavainnoiniryhmién kanssa sovittiin, ettd
kun matka on sama, voidaan menni yhteiselld kyydilld. Ki-
vijit kuuluivat Falkin (2015, 158) kategorisoinnissa kenties
parhaiten tutkimusmatkailijoihin vaikka myds kevyesti harras-
tajiin ja ammattilaisiin. Aloitustunnelmat olivat menetelmin
suhteen hieman skeptiset. Kévijit olivat aikaisemmin kiyneet
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Kuva 19. Kavijta tutustuvat
teoksiin itsenaisesti
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Serlachius-museolla, joten ei padsty havainnoimaan sitd, miten
ensi kertaa museolle tuleva kivijd alkaisi hahmottaa tilaa ja
palveluita. Tahidn asti tutkimuksessa se on tuntunut keskeiselti
asialta. Gostan lipunmyynnin yhteydessi ei annettu mitdin li-
sitietoja museosta, kun selvisi, ettd kivijit ovat ennen kiyneet
museolla ja ovat opinndytetyossd havainnointiryhmd. Tama oli
ongelmallinen tilanne. Museo oli pyytinyt ilmoittamaan kas-
salla, ettd ketkd kuuluvat havainnointiryhmdin, jotta he saavat
vapaaliput. Kdytinndssd kuitenkin kivijoilld on museokortit,
joten maksua ei olisi peritty kuitenkaan. Lisdksi aulahenki-

16, kuten museo nimittdd aulassa silld kertaa tydskentelevii
asiakaspalvelijaa, vetdytyi tilanteesta, kun havainnoinin tekijd
ilmoitti kdvijoiden olevan hidnen kanssaan.Ei péddsty siis puh-
taasti havainnoimaan miti tietoa ja miten kévijit saavat aulas-
sa.

Saapuminen tapahtui lippukassa, narikka ja toiminnallinen va-
lokuvanaytté -jirjestyksessa. Toisella kivijalld oli pieni “museo-
kokoinen” olkalaukku, jonka sai ottaa mukaan niyttelytiloihin.
Toiminnallinen valokuvandytté herdtti hilpeytti ja kiinnostus-
ta, mutta ei auennut ilman opastusta opinndytetyon tekijalta.
Niytt6 oli suuri ja sen edessd lattiassa jalanjdljet tarroilla. Tar-
rojen pailld seistessd ndytossd oleva kamera tunnisti ja otti ku-
van seisojan kasvoista ja liitti kuvan valikoituihin niyttelyiden
teoksiin. Oman kuvansa sai ldhettdd sihkopostitse itselleen.
Niyton parissa puuhailun jilkeen tuli kuulutus, joka koski ta-
satuntituokiota. Se ei kiinnostanut kivijoitd vaan he suuntasi-
vat néyttelyihin paviljonkiin.

Kivijit kiersivit itsendisesti ja keskustelivat siirryttiessd niyt-
telytilasta toiseen, kuva 19. Toinen luki ja tutustui kaikkeen
annettuun tietoon hyvin tarkasti ja toinen eteni sujuvammin
vaikka tarkasti havainnoiden. Paviljonki-kierroksen lopuksi
syntyi havainnoinnin ja palvelukonseptin kannalta kiinnosta-
va tilanne. Toinen kivijoistd luki vield tarkkaan Rajat kiinni
-néyttelyn konseptia, joka oli esilld kaytavilld. Han 16ysi kiin-
nostavan sanan, jonka hin oli nihnyt toisessakin yhteydessi
ndyttelyi ja 1dhti etsimdin tietoa. Néyttelyvalvoja huomasi
my0s, ettd kivijilld oli jokin ongelma. Syntyy kehd, jossa kaviji
etsi itsendisesti tietoa ja valvoja pyrkii saamaan hénen huo-
mionsa. Lopulta valvoja kysyi voiko hin olla avuksi. Kévija

oli hieman vaivaantunut mutta esitti kysymyksensi, kuva 20.
Kysymykseen ei siini tilanteessa 16ydynyt kuitenkaan vastaus-



ta. Myohemmin kun kavijit olivat siirtyneet kartanon puolelle O

ndyttelyyn, valvoja tuli ja kertoi vastauksen kévijdd askarrutta- Q
neeseen tiedon. ! [

$%
Tiastd keskusteltiin vield paluumatkalla. Kavijit kertoivat ettd — I_r ¥
tilanne oli kiusallinen. Pohdittiin kivijin mentaalimallia néyt- ."I 5 | f ]
telyvalvojasta. Kivijit kokivat etti: “ei valvgjan kanssa keskustel- | / } '[ / |
la museossa”. Toisaalta museokiynnin jilkeen toinen kiivjaha- LCL—\7 U )
vannoitava muistelee kerran Kiasmassa kertoneensa valvojalle, ~
ettd teoksen valaisimesta oli lamppu palanut. Tama kokemus
oli ollut myénteinen, silld ndyttelyvalvoja oli kiitellyt kavijaa Kuva 20 Keskustelua valvojan
siitd, ettd viallinen valaisin saatiin paikannettua ja korjattua. kanssa samalla kun toinen k&-
Toinen kavija kertoi oman kokemuksensa, jossa hin oli itse vija tekee tiedonhankintaa itse-

toiminut niyttelyvalvojana. Hin pohti miten niyttelyvalvojana  ndisesti mobiililaitteella
voi huomata ja tunnistaa tilanteita, jolloin kivijalld muodostuu

jokin ongelmatilanne tai kysymys. Hin oli itse pyrkinyt viesti-

mdin kehonkielelld, ettd olisi kdytettivissd, mutta pohti myds

lihestymisen vaikeutta. Keskusteltiin myos sitd, ettd niytte-

lyvalvojat yleiselld tasolla eivit yleensi osaa kertoa niyttelyyn

liittyvistd asioista.

Toinen kivijihavainnointiryhmai oli tulossa Serlachius-mu-
seolle osittain strukturoidusti Serlachius-bussilla. Eli ryhmia
pyydettiin kdyttiméan Serlachius-bussia, vaikka heille olisi
kenties ollut kitevimpid matkustaa autolla lapsen kanssa.
Muuten ryhmad sai itse suunnitella tai improvisoida museo-
kierroksensa vapaasti. Ryhmin jdsenet kuuluivat Falkin (2016,
158) midritelmissd tutkimusmatkailijoihin, mutta heilld oli
my6s ammatilais- ja harrastajanikemysti. Heiddn mukanaan
oli leikki-ikdinen lapsi, jolle he olivat etukiteen varanneet
turvaistuimen bussiyhtioltd. Inhimillisen erehdyksen vuoksi
turvaistuin oli kuitenkin jadnyt kyydistd ja museokdynti pe-
ruuntuu. Seuraava aika saatiin sovittua lopulta kuukauden ku-
luttua. Kun kivijit saapuivat Serlachius-museolle (kuva 21) he
kerddntyivit lipunmyyntiin. Talld kertaa opinndytetyon tekiji
ilmoitti havainnointiryhminsd varovasti ja korosti, ettd henki-
l6kunta voi toimia kuten yleensikin. Lipunmyynnin yhteydes-
sd aulahenkilokunta tiedusteli voiko lyhyesti esitelli museon ja
palvelut ryhmalle. Naulakoiden ja we-kierroksen jilkeen ko-
koonnuttiin aulaan esittelyyn. Kaikki kivijit eivit valttimattd
keskityneet tdysin esittelyyn, mutta esittely herdtti kuitenkin
kysymyksid. Esittelyn jilkeen kévijit siirtyivit sydbmédn ravin- Kuva 21 Serlachius-bussin py-
tolaan. Osa ryhmastd kdytti lastenvaunujen kanssa hissid. Hei- sékki on Gostan pihassa.
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Kuva 22. Bussi-luotain.
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td odoteltiin hetki ravintolassa. Odottelun syyksi paljastui, ettd
hississd ei ollut opasteita siitd, missid kerroksessa ravintola on ja
kavijat padtyivit aluksi alimpaan kerrokseen.

Ravintolassa keskusteltiin matkasta, joten bussi-luotain jda
tarpeettomaksi. Huolellisesti luodulla luotaimella, joka sisiltda
mahdollisesti useitakin keinoja kuvata ja tallentaa tapahtumia,
saadaan monipuolisesti tietoa ihmisen toiminnasta tietyssi
aikajaksossa (Coops ja van Erve, 2011). Tdssd tapauksessa kay-
tettiin vain lyhyttd tyokirjaa tai lomaketta, jossa oli ajatuksia
herittivid kysymyksid bussimatkaan ja Serlachius-museolle
tuloon liittyen, kuva 22. Bussissa oli kysytte heti, voidaanko
laittaa Serlachius-museon esittelyvideo pdille. Video kesti
noin 40 minuuttia. Videota katsellessa oltiin jo Mintéin puo-
lella matkassa. Kuljettaja oli ollut hauska ja kertoillut asioita
matkan varrelta. Yksi asiakkaista sanoi harjoitelleensa kuljet-
tajan kanssa small talkia. Linja-auto ei ole vain Serlachius-
museo matkaajien kdytdssd, joten sen perusteellinen “Serlachi-
us-museomaistaminen” ei olisi mahdollista. Luotaimen avulla
kuitenkin haluttiin leikitelld ajatuksella voitaisiinko matkalla
jo saattaa museon tunnelmaan. Toisaalta kivijahavainnoitavat
pohtivat tulisiko yliannostustus museota, taideta ja kulttuuria
jos bussissakin olisi paljon tarjontaa. Videoon oltiin kuitenkin

tyytyvaisiad.

Ravintolasta poistuttaessa aloitettiin museokierros, osalle jo
tutusta Presens-néyttelysti, jolle oli annettu lempinimi “p6t-
kottelynayttely”. Kutsumanimi se oli saanut sen vuoksi, etti
ndyttelytila on pimed ja sinne on heijastettu muutaman mi-
nuutin video syksyisestd maisemasta. Tilainstallaation edessd
oli vesiallas ja lattialla sikkituoleja ja seinustalla penkkeja,
joihin saatoi istahtaa tai “p6tkihtdd” loikoilemaan ja rauhoit-
tumaan maiseman ddrelle. Matkalla pyorihdettiin avoimessa
museopedagogiikkatilassa. Ryhmi hajaantui hieman ja ihmiset
rupattelivat sielld tadlld kaksin tai pienissd ryhmissd. Joku kulki
aina lapsen kanssa ja kertoili lapselle niyttelystd. Af Hallstro-
min (2011, 47) kuvaa titd aikuisen roolia museon assistenttina
olemiseksi ja kannustaa museoita tarjoamaan tille aikuiselle
tarpeellista tietoa ndyttelyistd ja teoksista, jotta he voivat vilit-
tdd sen lapsille. Rajat kiinni -niyttely on osalle kévij6istd myos
tuttu. Lapsen kanssa niyttelytilassa soivan musiikin tahdissa
tanssittiin ja ihmeteltiin sopivia teoksia. Riiko Sakkinen kertoi
ndyttelyn videolla itse, ettd ei ole varma, miten omalle lapsel-



leen kertoisi niyttelynsi teoksista, sen verran ahdistavia ja vai-
keita asioita teokset kisittelivat (2017). Ryhmi oli jo kovasti
hajaantunut ja kaikki kiertivit omaan tahtiinsa paviljongin
ndyttelyitd tai istuskelevat kdytdvin sohvalla. Kévijahavainnoi-
tavat totesivat, ettei ollut aikaa kiertdd kartanon puolella vaan
siirryttiin pikku hiljaa ulos puistoon tutustumaan puistossa
sijaitseviin teoksiin ennen kuin bussi tulee.

Kaivijit olivat ottaneet mukaan potkupallon lapselle ja he
leikkivit pallolla lapsen kanssa museon pihassa. Osa havain-
nointiryhmin kivijoéistd kiiruhti tutustumaan ulkoveistoksiin
ja vield aulaan tiedustelemaan lisdtietoja niistd. Lopulta kaikki
kokoontuivat Taavetinsaareen meneville sillalle, jossa todettiin
yhteistuumin, ettd silta on “palvelumuotoilullinen”silld siini oli
mukava istua ja viettdd aikaa vaikka sen perustarkoitus onkin
siirtyminen paikasta toiseen. Silta on puinen kivelysilta, johon
muodostuu penkit sivuihin. Silta toimii my6s improvisoituna
rumpuna, toisten tanssiessa. Taavetin saareen ei ehditd, silld
bussi havaitaan. Taavetinsaaren funktiota pohditaan.

Kaivijit siirtyivit bussiin ja matkasivat bussilla Gustaf-mu-

seolle. Kuljettaja oli sama. Gustafilla eli entiselld G.A. Serla- _

chius Osuuskunnan pédikonttorilla henkilokunta oli vastassa REEE|
lippuluukun takana eli entisen padkonttorin asiointiluukulla. AL e |l

Samalla lipulla voi vierailla kahden pdivin sisdlli molemmilla |

museoilla. Tilld kertaa kuittia, jolla todistetaan lipun lunastus

ja oikeus museokayntiin, ei tarvinnut esittdi, koska kavijit Kuva 23. Alkuinfo eli

olivat havainnointiryhmi. Museoiden sisidnkdynnit ovat pe- suullinen esitys museon
rinteisesti sijoitettu korkeiden portaiden piille, mikd on ollut  ndyttelyistd ja palveluista
omiaan korostamaan museon asemaa ja arvovaltaa tiedon Gustafissa. Kaksi kdvijéd
tuottajana ja sdilyttdjand (af Hallstrom, 2011, 44). Gustafissa-  kuuntelee aktiivisesti ja
kin on padkonttorimaisesti sisdidnkdynnissid portaikko, jolloin  kaksi muuta tekevdt muita
kivijd on aluksi alempana kuin museon ensimmaiinen kerros. toimintoja samanaikaisesti

Aktiivinen henkilokunta, joka saapuu vastaanottamaan kavijid
aulaan saattaa siis padtyd asiakkaan ylipuolelle. Kévijit mainit-
sivat timdn huomiona mutta eivit pahastuneet tistd. Henki-
l6kunta opasti naulakoille ja tiedusteli voidaan kertoa lyhyesti
museosta aluksi. Ryhmi kokoontui aulaan kuuntelemaan
opastusta, kuva 23. Henkilokunta mainitsi muun muassa se,
ettd mikali kivijat haluavat kahvia, olisi hyvi jos he ilmoittavat
vahin etukiteen niin keitetdian tuoretta kahvia, silla museolla
ei talvisaikaan ole vierailijoita niin paljoa, ettd kannattaisi pitdd
kahvia koko ajan valmiina.
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Kuva 24. Kaikki kdvijdhavain-
noitavat osallistuvat kameran
laukaisimen etsintédn
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Aulasta kivijdt saateltiin Paperiperkele-niyttelyyn ja annet-
tiin kuulokkeet mukaan. Paperiperkele-niyttely on vahvasti
dramatisoitu niyttely, joka kertoo G.A. Serlachiuksen elimin
tarinan alkaen padtymisestid Minttdin ja tehtaan perustami-
sen ja kaupungin kasvamisen pikkukylistd teollisuuden myo6ta.
Niyttelyssi on muovailtuja realistisia nukkeja, lavasteita ja
valoefektejd seki kuulokkeista kuulee tarinan kuin Gustafin
itsensd kertomana. Kerronta alkaa hyokkidavisti aina huonees-
ta toiseen siirryttdessd. Nayttelyn ddnitehosteet jytisevit ala-
aulassa. Lapsi pelkisi aluksi ja siirtyi vauhdikkaasti eteenpiin
tilassa, joka oli kierros, josta ei voinut poistua kesken kaiken.
Osassa huoneista kivijit istahtivat kuuntelemaan tarinaa ja
keskustelemaan keskenddn. Ryhmi hajaantui. Kierroksen lo-
puksi kaikki olivat sitd mieltd, ettd ndyttely oli “kummitusjuna-
mainen”. Lapsi oli ainoa, joka halusi palata kohtaamaan omia
pelkojaan uudelleen. Kritisoitiin sitd, ettd ei saanut otetta siitd
kuinka kauan kussakin huoneessa piti olla ja kuunnella tarinaa.

Paperiperkeleen jilkeen kivijahavainnoitavat pohtivat kahvia
mutta padttivit jatkaa seuraavaan niyttelytilaan kolmanteen
kerrokseen mutta paityivitkin Apteekkarin kauppahuonee-
seen, joka on toiminnallinen néyttelytila, jossa esitellddn Gustaf
Serlachiuksen apteekkariuraa Tampereella ennen siirtymisti
Minttian. Apteekkarin kauppahuoneessa kavijit viihtyivit, kun
opinniytetyon tekijd ensin avaa ettd tilassa saa koskea esineisiin
ja tutkia. Kdvijit innostuivat ottamaan kuvaa lapsesta ajanmu-
kaiseen rekvisiitaan puettuna vanhan nikéiseksi lavastetulla ka-
meralla. Kameran laukaisin oli kuitenkin pitkdin hukassa (kuva
24) ja yksi kivijoistd kdy lopulta kysymissd henkilokunnalta.
Hetken kuluttua yksi kivijd kdy tilaamassa kahvit ja vihitellen
siirryttiin museokauppaan ja kahvipisteelle, kuten museo ni-
mittdd pienimuotoista kahvi-, leivos- ja virvoitusjuomamyyntid
museokaupan yhteydessd. Kahvittelua varten on valoisa ja avara
tila museokaupan yhteydessd. Kahvittelun yhteydessi ennen
Serlachius-bussin tuloa keskustellaan museokdynneista.

Kolmas kivijahavainnointiryhma tuli G6sta-museolle kah-
della autolla Eteld-Suomesta ja ldhiseudulta. Pitkdmatkalaiset
yopyivit museon lihiseudulla asuvalla ystivillddn. Tédssid ryh-
missd oli siis ominaisuuksia sekd tutkimusmatkailijoista, mah-
dollistajista sekd ammattilaisista ja harrastajista (Falk, 2016,
158). Kuljettaja oli kidyttinyt navigaattoria, mutta matkustajat
totesivat vilittémdsti saavuttuaan, ettd opasteita oli liian vihéin



ja matkalla oli tullut uskonpuute, etti ollaanko oikealla tielld.
Kokoonnuttuaan ulkona kévijaryhma siirtyi aulaan ja lipun-
myyntiin. Henkilokunta tiedusteli lipunmyynnin yhteydessi

(5] .ul-._.-- -'.ﬁ.-.i":‘-l:. b ]
. . . .. . . ey . [ | J { S
voiko tehdi lyhyen esittelyn aluksi ja ryhmille se sopi. Vahi- RIECE ;.1"- P Cr
e . . . Y, J A= 4 |
tellen kivijit kokoontuivat kuuntelemaan esittelyn, jonka he 1 I e
. ce e . = % ]
seuraavat rauhallisesti ja kiinnostuneina, kuva 25. Sen jilkeen s v

timakin kivijairyhma suuntasi valittomasti ravintolaan kahville.
Kuva 25. Alkuinfo, jota kaikki
Kahvittelun paitteeksi kdvijiryhma siirtyi ensimmadiseen seuraavat
niyttelytilaan palvijongissa eli Presens-niyttelyyn. Kaikki ha-
vainnoidut kavijit aloittivat paviljongista, se on luontevimmin
suoraan ja oikealla aulasta katsottuna, kuten David Dean on
listannut ihmisten luontaisia toimintataipumuksia tilassa (af
Hillstrom, 2011, 69). Osa ryhmisti kokoontui vesialtaan vie-
reen ja keskustelee vilkkaasti ja kosketti my0s vettd. Presens-
ndyttelyn jilkeen tdmikin ryhmad hajosi ja jokainen tutustui
Rajat kiinni -néyttelyyn ja Kultakausi-néyttelyyn omaan tah-
tiinsa. Rajat kiinni -ndyttely heritti tunteita ja kommentteja. .
Yksi kivijd antoi palautetta ndyttelystd valvoja, joka liikkui (T Pg
niyttelytilassa. Ndyttelyyn liittyvd video herdtti myos kiinnos- fi
tusta.

Kultakausi-ndyttelyn parissa viivyttiin ja viihdyttiin kauem-
min. Rajat kiinni -néyttelyssi oli jokaisen teoksen yhteydessi
kohtuullisen pitkdsti avattu teoksen taustoja. Samoin kuin
videolla kerrottiin koko niyttelyn taustoja sekd kaytavitilassa
olevissa infotauluissa. Rajat kiinni -néyttelyn jilkeen Kul- N -~ |
takausi -néyttelyssi ei teoksien taustoja avattu samoin, vaan b R Wa N ‘
ndyttelytilassa on penkit, joissa saattoi lueskella niyttelyyn liit- ¢\ 1 EN i
tyvdd néyttelyjulkaisua. Jonkin verran julkaisu selattiin, mutta :
jonkin ajan kuluttua néyttelyssd kiereltydidn eris kavija kysyi % T
valvojalta teoksista. Tastd alkoi keskustelu, johon kokoontuu ! | |

muitakin havainnointiryhmin kivijéitd, kuva 26. Kun timi - s (l'f'.?-E._:i
keskustelu valvojan kanssa laantui, herisi jilleen toisella puo- i
lella nayttelytilaa kysymys erdilld toisella havainnointiryhmin

kdvijalld ja alkoi uusi muutaman minuutin kestiva keskustelu

valvojan kanssa, kuva 27. Osa kivij6istd kokoontui valvojan Kuva 26 ja 27. Keskustelua val-

ympirille jilleen kuuntelemaan ja keskustelemaan. vojan kanssa

Kultakausi-nidyttelyn jilkeen osa havainnointiryhmin kavijois-
td poistui museolta, silld he eivit jaksaneet endd tulla kartanon
puolelle. Kolme havainnointiryhmin kévijda kiy lopuksi karta-
non puolelle. He jatkoi ndyttelykierrosta yhdessi keskustellen
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teoksista. Valvoja auttoi yhden mielenkiintoisen teoksen taus-
tojen kanssa. Ennen poistumista museolta lyhyesti keskustel-
tiin kdvijoiden kanssa museokokemuksesta.

4.4.3. Kavijahavainnointien purku

Eriin kédvijadhavainnointiryhmin kanssa kidydyn keskustelun avauksena kiytettiin
kysymystid, tuliko tunne ettd museo on ystivi. Vastauksena tuli topakasti, ettd miksi
museon tulisi olla ystdvi, miksei se voi olla vain museo. Kivijit olivat sitd mielt,
ettd riittdd kun henkilokunnalla “on silmda”, ja tdssd tapauksessa sitd todettiin olleen.
Kaivijit pohtivat my®6s sitd, ettd ystivillisyyteen reagoi kohteliaisuudella. He arvelivat
my0s ettd omaa tilaa tarvitaan.

Yksilotasolla jokaisessa havainnointiryhmissi oli joku aktiivinen kavijd, joka keskus-
teli henkilokunnan kanssa. Jokaisessa ryhmissi oli niin ikddn kaviji, joka nimettiin
hiljaiseksi nautiskelijaksi tdssd opinnidytetydssd. Toisia tissd opinndytetydssd madri-
teltyjd kavijapersoonia ovat eldytyvi nautiskelija ja vuorovaikuttaja. Vuorovaikuttajia
ovat ensin mainitut keskustelijat.

* Hiljaisen nautiskelijan kokemus on ennen kaikkea sisdinen, henkilokohtainen
ja jopa intiimi. Hintd voi hdiritd ylenpalttinen vuorovaikutuksen tarve ja opas-
taminen ja jopa muiden keskustelut. Hiljaiset nautiskelijat ovat todenndisesti
my0s niitd henkilokohtaisesta palvelusta vaivaantuvia ihmisia.

* Eldytyvi nautiskelija museokokemus on myo6s henkilékohtainen mutta hin
eldytyy teoksiin. Kokemus voi olla toiminnallisempi kuin hiljaisella nautiskeli-
jalla, esimerkiksi liikkkuen musiikin tahdissa. Koska museokokemus on henkil6-
kohtainen, voi ulkopuolisen tulo hinen “omaan tilaansa” vaivaannuttaa.

* Vuorovaikuttaja on museokaviji, joka herkimmin vetdd valvojaa hihasta, kyselee
ja keskustelee. Toki tdssikin nousee tirkeiksi elementiksi niin sanottu tyrkyt-
tamattomyys. “Se zyrkyttamdttomyys on hiton tirkedd”, kuten erds kivija totesi
ilmoitettuaan, ettd hin kylld selvittdd asiat perusteellisesti vaikka mist, jos jokin
askarruttaa. Vuorovaikuttajalle mahdollisuus keskustella on ihanaa.

Useassa kommentissa korostettiin my®os sitd, ettd ensin tulee kivijin oma kokemus
ja vasta sen jilkeen tiedonjano. Kivijit pohtivat my®os sitd, ettd opastaminen voi
muuttaa omaa kokemusta. Erityisesti taiteen kokemisessa oma ensisijainen koke-
mus ja elimys on tirked. Oma etenemistahti on my6s keskeinen, joka nikyi jokaisen
ryhmin kohdalla. Jokainen kaviji tutustui ndyttelyihin itsendiseen tahtiin. “Kummi-
tusjunamainen” Paperiperkele sen sijaan madritteli ulkoisesti kivija tahdin ja osa syy
kivijoiden ahdistukseen saattoi piilld juuri tédssa.



Martine Levasseurin kalavertaus (af Hallstrom, 2011, 49) on Serlachius-museollakin
mielenkiintoinen, silld Gésta-museon sisddnkdynti on aikaisemmin ollut kartanon
pédovesta ja tind pdivind sisddn tullaan paviljongin sisddnkidynnistd. Varsinaiset ovet
ovat piilossa syvennyksessi ja vaikka arkkitehtuuri viestiikin sen sijainnista hienova-
raisesti ja pihassa on lisdksi hillityt kyltitykset sekd lihelle ulko-ovia yleensi sijoite-
taan ndyttivi teos, aina silloin téllin, joku asiakas ei 16ydi sisddnkdyntid. Kdy niin,
ettd kiivjd lopulta harmissaan 16ytdd sisidnkédynnin kierrettyddn rakennusta tai hinet
haetaan kartanon ovelta sisille. Timin opinnédytetyon havainnoissa kaikille siddntulo
oli tuttu. Ainoastaan hissin opasteiden puuttuminen aiheutti kahdelle kévijille het-
kellisen eksymisen.

Neljanteni kivijipersoonana tissd opinniytetyossi pohditaan, kulttuurin suurkulut-
tajaa autoilijana. Yleisesti ottaen kivijdpersooniin kannattaa suhtautua kriittisesti,
silld aina 16ytyy, joku joka ei sovi kuvaukseen. Mutta persoonien hyoty tulee esille,
silloin kun pohditaan miten palvelu kannattaa suunnitella, ettd palvelu kohtai-

si kaikkia nditd persoonia (Hallstrom, 2011, 49). Kun pohditaan Eteld-Suomessa,
kaupungissa asuvaa kulttuurin suurkuluttaja naista, voidaan tulla varovasti sithen
padtelmain, ettd hin ei ole vilttimatti tottunut autoilemaan pitkid matkoja, vaikka
kaupunkiautoilu saattaa olla enemmain kuin tuttua. Lisiksi idkkddmmille ihmisille
navigointilaitteiden kdytto, niin vaivatonta kuin se tind pdivind onkin, ei valttimattd
ole tuttua. Kaupunkiautoilussa viestejd siitd, missd olet tulee liikenteessd jatkuvana
virtana. Varsinkin pitkien matkojen Suomessa seuraava viesti siitd, missd olet saattaa
tulla monien kilometrien jilkeen. Helsingistd Miénttidn matkatessa Manttd maini-
taan litkenneopasteissa todennikoéisesti vasta Orivedelld. Tottuneelle pitkidn matkan
autoilijalle Helsinki—Orivesi matka kuulostaa todennikoéisesti helpolta mutta vie-
raassa ympiristdssd epadvarmuuden tunne on helposti lisna.

Vaikka havainnointeihin lihdettiin silld oletuksella, ettd suullinen lyhyt opastaminen
museoon tultaessa ei vilttimitti ole paras keino, jouduttiin kahden ryhmin osalta
havaitsemaan, ettd kavijit olivat tyytyviisid tdhdn palveluun.

Riittia jos aktiivisesti kysytian haluaako asiakas pienen infon ennen kuin lihtee
ndyttelyyn. Toimi hyvin sen mallin mukaan, jonka me saimme, kommentoi erds
kavija.

Mainittiin my®6s, ettei ollut museojiykkyytti vaan oltiin ibmisid, eikd museotiteja. Toi-
saalta voidaan pohtia myos sitd, ettd vaikuttaako ryhmd tihdn myonteisyyteen. Onko
hiljaisen nautiskelijan, yhdessd muiden tuttujen ihmisten kanssa, helpompi asettua
palveltavaksi? Olisiko henkilokohtainen opastaminen kiusaannuttavaa yksin liik-
kuvalle museokivijille? Tdssd opinndytetydssi kiytettiin ryhmid, mikd osoittautuu
titd asiaa tutkittaessa ongelmalliseksi vaihtoehdoksi. Toisaalta af Hillstrom (2011,
21, 46) tuo esille sen, ettd museovierailu on myos sosiaalinen tapahtuma. Serlachius-
blogissa kuitenkin mainitaan my6s timd kiusaantuminen henkilokohtaisesta palve-

49



50

lusta (Haikara, 2016). Eris kiviji vertasi henkilokohtaista palvelua Saksaan, jossa on
voimakas teitittelykulttuuri. Teitittely hinen mukaansa tietylld tavalla suojaa ihmisti
ja ei péistd toista liian lihelle. Teitittely suojelee ihmisen omaa tilaa.

Seki henkilokunnan etté kivijoiden kanssa pohdittiin my6s museoiden eroja. Tosin
vain yksi ryhmi kidy Gustafilla, joten otanta on kapea, mutta todenmukainen sikali,
ettd vain noin kolmannes kivijoistd kdy Gustafilla. Géstan suuri ja arkkitehtuuri-
nen rakennus ja aula koettiin positiivisena mutta mainittiin my9s ettd, “ihminen teki
tilasta saavutettavamman’. Aulan oikealla puolella olevaa Kivijirvisalia kritisoidaan
hieman sen koleudesta ja jopa rumuudesta. Sinne ehdotetaan sohvaryhmii ja mah-
dollisuutta tutustua omassa tahdissa ja rauhassa museojulkaisuihin. Gustafin aula
myos saa oleskelutilan toiveita ja erityisesti Paperiperkeleen ollessa sisddntulotason
ensimmadinen niyttely kivijoille jii tarve saada olla ja rauhoittua ja kenties 16yt
jilleen se oma tahti museoon tutustumiseen. Aulaan kaivattiin, jotakin rakennuksen
historiaa tukevaa esittelyi, johon voi tutustua omaan tahtiin. Toki tdytyy mainita
tassd yhteydessd, ettd Gustafin toinen kerros oli havainnointikierroksen aikana niyt-
telynrakennuksen vuoksi suljettu ja aulassa oli myo6s osittain ndyttelyrakenteita.

Kivijihavainnointien purku tehtiin tilld kertaa suoraan omaan excel-taulukkoon.
Havainnot kirjattiin aihesanoinan tai lyhyina lauseina. Pyrittiin olemaan tarkkana
siitd, ettd kirjattiin havainto sellaisena kuin se oli ja mikali havainnosta tehtiin joh-
topddtoksid ne kirjattiin erikseen kursiivilla ja tunnistettiin havaintojen pohjalta teh-

dyiksi padtelmiksi.

Taulukosta tehtiin my6s Blue print -tyyppinen palvelumallin tarkastelu, kuva 28.
Tissd taululossa on poistettu asiasisillot ja tarkastellaan vain havaintojen tai mainin-
tojen madrdd eri palvelutuokioissa. Yksi laatikko edustaa yhtd mainittua asiaa kuten
juttelu valvojan kanssa tai yhtd asiakokonaisuutta kuten lipun osto, museokortti ja
kuitin ja tarran vastaanottaminen. Laatikot eivit vélttimattd edusta kosketuspisteiti
vaan voivat olla laadullisia havaintoja esimerkiksi tunnelmasta. Eli mitddn abso-
luuttista totuutta timd taulukko ei anna vierailijan ja museon aktiivisuudesta mutta
voi antaa viitteitd siitd. Lisdksi se on mielenkiintoinen ja ajatuksia herittivi keino
tarkastella laadullista dataa midrillisesti. Taulukon tulkinnassa on kuitenkin hyvi
muistaa laadullinen data ja tehdi pditelmid varovasti. Taulukosta kuitenkin voi nih-
dd sen, ettd henkilokunnalla on tehtivii ja kerrottavaa saapumistilanteessa kun taas
vierailija on aktiivisimmillaan niyttelyssa.

Serlachius-museot on hyvin huomioinut vierailijan aktiivisuuden ja tiedon tarpeen
ndyttelyissi ja valvojat on varustettu radiopuhelimilla ja valmennettu keskustelemaan
my0s ndyttelysisilloistd vierailijoiden kanssa. Nayttelyissd on my6s teoslaput ja mah-
dollisesti ndyttelyd avaava video tai qr-koodien takaa tai suoraan nettiosoitteen takaa
saa lisitietoa. Kolmesta havainnointiryhmisti kahdessa oli ainakin yksi kévijd, joka
vilittdmisti kyseli ja kommunikoi valvojien kanssa ja kannusti mahdollisesi esimer-
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Kuva 28. Blue print -tyyppinen palvelumallin tarkastelu

killddn my6s muita (kuten joku sitd arveli itsekin) tekemddn samoin. Mutta yhdessd
ryhmissd molemmat kavijit kokivat esimerkiksi valvojilta kysymisen sellaiseksi, jota
he eivit normaalisti tekisi ilman erityistd syytd. Yhdessd ryhmaissi oli kavija, joka sa-
noi opettelevansa aktiivista kommunikointia valvojien ja henkilokunnan kanssa eli se
el ole itsestddnselvyys. Tami aktiivinen opettelu my6s katsottiin liittyvin erityisesti
Serlachius-museoon ja sen palvelukonseptiin.

Saapumistilanteessa Serlachius-museolla olisi paljon tietoa tarjolla, joista muodostuu
korkea palkki. Vierailija taas kokee, ettd saapumistilanteessa on joitakin asioita, jotka
pitdd hoitaa mutta mieli on jo museosisill6issi tai virkistdytymisessi.

45, Yhteissuunnittelua ideointiin

4.5.1. Work plan - yhteissuunnittelutyopajan suunnittelu

Havaintokertojen yhteydessi keskusteltiin luontevasti jo ideoistakin, miten Serla-
chius-museo voisi palveluitaan kehittdd. Tahdn kehittimistyohon haluttiin kuitenkin
vield ottaa erillinen prosessin vaihe, jossa ldhdetdin soveltamaan yhteissuunnittelua
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ideointiin. Ideointivaiheessa haluttiin osallistaa seki kavijit, jotka ovat osallistuneet
jo havainnointiin, ettd aulahenkil6kuntaa ja yhteyshenkil6t museolta. Alustavasti
suunniteltiin tydpajaa, johon kaikki osallistuisivat yhtdaikaa. Hyvin nopeasti kui-
tenkin selvisi, ettd tilaisuuden aikatauluttaminen ja kaikkien saaminen paikalle on
mahdottomuus. My6s mahdollisuutta saada osa tisti joukosta kasaan pohdittiin.
Ty6pajan fasilitoinnin kannalta herdsi myos epdilys siitd, ettd saadaanko ty6paja
toimimaan tasapuolisesti ja jannitteettomisti. Opinniytetyon tekiji kokee olevansa
litan kokematon ja “heikoilla jdilld” tillaisessa sosiaalisessa tilanteessa.

Jotta saataisiin seki kivijoiden ettd museovien nikemyksid palvelukonseptin kehit-
timiseen, pddtetddn ensin keritd kivijéiden kommentteja ideointiin. Kavijairyhmit
pidetidn edelleen itsendisini ja pyritddn sopimaan kommunikointikeino, jolla voi-
daan kiydi keskustelua jokaisen ryhmin kanssa erikseen.

Yhden ryhmin kanssa saadaan sovittua luonteva strukturoimaton focus group
-tyylinen keskustelu. Focus group -keskustelulla saadaan madriteltyi asiakkaiden
odotukset ja tarpeet ja saadaan useita perspektiiveja muotoiluongelmaan (Curedale,
2013, 52). Tutkija lihtee télld kertaa vieraaksi museokavijéiden kotiin ja koko ryhma
kutsutaan mutkattomasti sopalle. Ruokailun lomassa pohditaan museokokemuksia ja
niiden kehittimisti. Tama lihestymistapa sopii ja toimii tdssd yhteydessi, silld kaik-
ki tuntevat toisensa, mikd on oletettavaakin, jos lahdetddn yhdessd museokdynnille.
Ruuan valmistelu, ruokailu ja muu seurustelu ideoinnin lomassa edistivit luontevaa
vuorovaikutusta ja osallistujien on helpompi kertoa henkildkohtaisia kokemuksia ja
tarinoita (Sanders ja Stappers, 196). Tyopajan rungoksi oli ajateltu unelmamuseo-
ajatusta. Tarkoituksena oli kannustaa osallistujat ideoimaan aluksi divergentisti hur-
jimpia museounelmia ja sitten pikku hiljaa jalostaa niistd konvergentisti ajatuksia.
Ensimmiinen kommentti kuitenkin torppaa ajatuksen, silld sen lausujan mielesti
museon pitiisi olla lahelld. Téstd syystd keskustelussa paddytidn joustavasti vaihta-
maan toimintatapaa ja mietitddn Serlachius-museon haasteita ja toimintoja kévijan
nikékulmasta havaintokdynnin ja aikaisempien kidyntien valossa. My6s Sanders ja
Stappers (2016, 173) korostavat sitd, ettd aina tyopajojen suhteen pitdd olla valmius
vaihtaa suuntaa ja improvisoida.

Kahden muun havainnointiryhmin jdsenet pyrittiin osallistamaan ideointiin online
focus group keskusteluilla. Curedalen (2013, 48) mukaan online focus group keskus-
telut ovat tehokkaita ajankiytollisesti ja tastd syystd, sekd etdisyyksien takia valittiin
timd menetelmi. Alvensleben (2015) mainitsee myds tyokaluja etimuotoiluajatteluun.
Tissi tapauksessa Padlet-alustalle tehtiin pohja, jossa avattiin hieman tyopajaa, sekd
esitettiin kysymyksid sekd kaukaiset ajatusmallit -menetelmid (Ojasalo, Moilanen ja
Ritalahti, 2015, 168) soveltaen annettiin ideointitehtdvi, kuva 29. Kaksi vastaava pohja
jaettiin kahden havainnointiryhmin jisenille, kummallekin ryhmille oma. Ajatuksena
oli ettd kaikki yhden ryhmin jisenet nikisivit toistensa vastaukset ja siitd saattaisivat
inspiroitua ideoimaan uusia ideoita ja kehittimédn toistensa ideoita eteenpiin. Valitet-
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Kuva 29. Padlet-pohja

tavasti fasilitoinnissa ei osattu avata ideoinnin ydinti ja Padletin toimintaa, ettd tima
olisi toiminut. Lopulta tyydyttdin lihettimadin selkeitd kysymyksid sihkopostilla ja
saatiinkin mukavasti vastauksia, kun jokainen saattoi vastata itsendisesti.

Niiden focus group keskustelujen kommentit ja ideat koostettaan jilleen jatkoksi
taulukkoon, joka aloitettiin jo havainnoinneissa. Museovien kanssa tehdyt haastatte-
lut jétettiin omaan taulukkoonsa. Kdvijoiden kommenteista ja havainnoista koostuva
taulukko vuorostaan, hyddynnetiin museovien osallistamiseen. Aluksi oli tarkoitus
analysoida taulukoiden tieto valmiiksi museovien tyopajaan, mutta aineiston analyy-
silld olisi saatettu myGs poistaa joitakin tirkeitd asioita. Tamin takia tissd opinniyte-
tyossd museoviki osallistettaan myds analysoimaan keritty tieto ja luokittelemaan se
sekd tuottamaan ideoita jatkokehittelyyn.

4.,5.2. Kavijat muistelevat museovierailua ja ideoivat

Osallistavassa suunnittelussa ihmiset nihdddn oman eliminsi ja tyoskentelynsi
asiantuntijoina (Sanders ja Stappers, 2013, 23-24). Tatd ajatusta hyodyntden kiytiin
keskusteluja kdvijoiden kanssa siitd, mitd tarpeita heilld ilmenee museokdynnin ai-
kana ja miten he ratkaisivat ne. Keskustelussa annettiin tarkoituksella skaalan levitd
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ndin, eikid vaadittu suoria vastauksia esimerkiksi sithen, miten informaatiomuotoilul-
la voitaisiin tukea asiakaspalvelua Serlachius-museossa. Tami sen takia, ettei rajat-
taisi innovatiivisia ideoita ulos. Opinndytetydssid pohditaan juurikin sitd, onko infor-
maatiomuotoilu ratkaisu palvelukonseptin tukemiseen vai olisiko jokin toinen keino
kenties tehokkaampi vai tarvitseeko palvelukonsepti tukemista. Jos kysyttiisiin,
minki nikoisid kuvia tarvitaan aulaan, ettd asiakas 16ytdd kaikki palvelut, saataisiin
vastauksia tihdn kysymykseen mutta, ohitettaisiin mahdollisesti se tieto tarvitseeko
asiakas visuaalista opastamista ylipddtddn. Sen sijaan museo on tissd vaiheessa kiin-
nostunut siitd, miten kivija jaottelisi tiedon Must-tietoon, Nice-to-know-tietoon ja
visualisoitavaan tietoon.

Ruokailun yhteydessd ideointi ja keskustelu tuottaa runsaasti ideoita ja ajatuksia
sekd yleiselld tasolla museoista ettd Serlachius-museosta. Keskustelussa sivutaan laa-
jasti muitakin museon toimintoja, kuten ndyttelyviestintdd. Sen sijaan sihkopostitse
ideointi on vastailua annettuihin kysymyksiin, vaikka vastaukset sindnsi ovat napa-
koita ja harkittuja ja osa jopa laajoja ja ronsyilevidkin. Kivijéiden ideoinnit kirjattiin
samaan taulukkoon, johon oli purettu havainnoinnit. Taulukko liitteeni 2, sivuilla

76-77.

Sihkopostilla ja keskustelussa kisiteltiin seuraavia kysymyksid. Kysymykset ovat tés-
sd yksi kerrallaan perusteluineen ja vastauspohdintoinee

* Misti pidit Serlachius-museon palvelussa ja tiedonvilityksessd?

Tilld kysymykselld haluttiin saada laaja kuva kivijoiden mielipiteestd. Vastaukset oli-
vat myonteisid.

* Onko nettisivuilla kaikkea tarvitsemaasi tietoa, kaipaatko jotain?

Serlachius-museoiden nettisivuista kysyttiin sen takia, ettd pohditaan aukeaako
Serlachius-museoiden palvelukonsepti kivij6ille. Ymmartivitko kavijit, miksi heitd
pyritddn palvelemaan henkilokohtaisesti ja auttaisiko ymmirrys toisaalta vastaanot-
tamaan henkilokohtaista palvelua paremmin? Kuten brindi- ja historialuvuissa ki-
siteltiin, palvelukonsepti juontaa juurensa G.A. Serlachius sdition historiaan. Tama
16ytyy kylld nettisivuilta mutta moniko 16yt tiedon ja yhdistdd sen tarkoittamaan
my0s henkilokohtaista palvelua. Tosin nettisivuja koskeva kysymys on ehki tihin
tarkoitukseen jétetty liian laajaksi. Taustana tille kysymykselle on my6s pohdinta
siitd, onko nettisivujen asiat muutenkin ilmaistu liian monisanaisesti ja proosallisesti.
Olisiko paikallaan tiivistdd ja napakoittaa tirkeimpid kohtia, jotta ne yksinkertaisesti
pomppaisivat lukijan tai selailijan silmiin.



Pidosin kiyttidjit ovat tyytyviisid sivuihin. Sdhkopostitse vastaukset ovat napakam-
pia ja lyhyempid, mutta keskustelussa pohditaan my6s esimerkiksi selkokielisten
sivujen puutetta. Tdssd yhteydessd mainittakoon, ettd nettisivut myds kiytettivyy-
sanalysoitiin osana titd opinndytetyotd. Jakob Nielsenin laatimista kymmenesti
kdytettavyys heuristiikasta (Ten usability heuristics) poimitaan tissd yhteydessa pari.
Kiitosta saa erityisesti sivujen ulkoasun vastaavuus todellisiin museoihin. Brindi on
huolellisesti otettu haltuun myos nettisivuilla. Kritiikkid annetaan jo edelld maini-
tulle monisanaisuudelle. Jokainen ylimdiriinen tietojoukko kilpailee tirkedn tiedon
kanssa ja haittaa tirkedn tiedon huomaamista (Nielsen, 1995). Esimerkiksi tirked
asia, kuten saapuminen museolle, on valtavan laaja kokonaisuus. On ymmirrettivii,
ettd paikalle saapuminen on monitahoinen asia, kun museot sijaitseva Mintissd,
mutta linja-autoaikataulujen luetteleminen tarinamuotoisesti on turhaa ja hankalaa.
Eri litkennoitsijét pitdisi otsikoida ja vaikkapa taulukoida aikataulut, jolloin kayttdja
tunnistaa aikataulun jo taulukkomuodosta. Samoin ongelmallinen tapa ilmaista mu-
seoiden sijainti Mintissi, on kertoa ne tekstein. Toisaalta timi on tarpeellinen tieto,
mutta tdmdn lisiksi yksinkertainen kartta, josta on jitetty pois kaikki muu paitsi
merkittdvit maamerkit, kuten kirkko ja tehdas sekd museot, reitit ja vilimatkat, voisi
selventdd kayttdjikivijille kaikkein tehokkaimmin, miten museot 16ytyvit Mantésta.
Kun kartalta poistetaan epdoleellinen tieto, on jidvilld tiedolla suurempi painoarvo
(Koponen, Hildén, Vapaasalo, 2016, 28). Google Maps -linkki on my6s ensiarvoisen
tarked. Lisiksi kritiikkid saa etusivun asettelu, josta vasta alaspéin rullaamalla 16ytyy
kdvijad kiinnostavat painikkeet: Miten pidiset perille ja Vinkkejd vierailullesi.

* Oletko tyytyviinen kyltityksiin ja onko perille helppo tulla?

Kyltitykset saavat lihes poikkeuksetta kritiikkid, mutta toisaalta museolta sanotaan,
ettd kiytossd ovat kaikki lain sallimat opasteet. Kenties tdhdn kévijin epavarmuuteen
oikeasta reitistd voisi 16ytya jokin toinen ratkaisu kuin kyltitykset.

* Millainen aulapalvelu on? Haluatko aulasta siirtyid suoraan niyttelyyn vai kai-
paatko tietoa aluksi niyttelyistd tai muusta?

Aulapalveluun ollaan tyytyviisid ainakin ndin ryhminid museolle tultaessa. Myos
niyttelyt luonnollisesti kiinnostavat: E/i mielellidn heti vaan asiaan, kuten erds kavija
asian tiivistdd. Vaikka kaikki havainnointiryhmien kévijit olivat aikaisemmin kay-
neet Serlachius-museolla, tuli heille henkilokohtainen palvelukulttuuri ja varsinkin
valvojien rooli tiedonvilittdjind uutena asiana. Toivottiin jopa, ettd siitd viestittdisiin
jo aulassa, ettd valvojia voi haastatella vapaasti, kuten eris kivijd asian ilmaisi. Tiivis
info niyttelyistd ja liitkkumisesta katsottiin hyviksi lipunmyynnin yhteydessa.

* Miten haluaisit saada ndyttelyistid lisitietoa, liittyen taiteilijaan ja teoksiinkin?
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Tamin kysymyksen vastauksissa oli hyvin paljon hajontaa ja henkil6kohtaiset miel-
tymykset ja kivijapersoonat korostuivat. Toinen oli tyytyviinen jo mainittuun valvo-
jien kanssa keskusteluun kun taas toinen toivoi mahdollisuutta kiireettomasti lukea
mukavassa tilassa lisitietoja ndyttelystd, taitelijasta ja teoksista. Kolmannen mielesti
napakka diaesitys taiteilijasta ja teoksista olisi riittdvd peruskivijille. Neljdnnet taas
kokivat Rajat kiinni -néyttelyn videon avanneen parhaiten niyttelyn taustoja. Pari-
kin kivijad museokidynnin yhteydessi selasivat dlypuhelinta ja yksi ehdottikin etta
voisi olla apsi, jonka avulla voisi navigoida tiloissa seki tutustua ndyttelyyn ja saada
lisitietoja. Toisaalta oltiin my®0s sitd mieltd, ettd tilallisuus niyttelyssd on tirkedd
samoin teosten kokeminen. Kuvien ja tekstien lukeminen ruudulta onnistuu missi
tahansa. Ehdotettiin myos, ettd taiteilijoiden omat kotisivuosoitteet olisivat jossain
esilld. Kaivattiin my6s kuulokkeita ja tiettyjé teoksia, joihin voisi tutustua syvillisem-
min kuulokkeiden avulla. Vaikka tdssd opinnéytetydssi ei tarkastellakaan lapsiasiak-
kaita kohderyhmind, mainittakoon etti lapsille kaivattiin nostoteoksia, joihin voisi
tutustua tarkemmin lapsen kanssa ja pohtia siihen liittyvid asioita. Tahidn kaivataan
my6s museolta af Hallstromin (2011, 47) mainitsemalle aikuisassistentille hieman
materiaalia. Kaikki kivijdosallistujat olivat kuitenkin ehdottomasti sitd mieltd, ettd
lisdtietoja kaivataan vasta kun ndyttelyyn ja teoksiin on saanut ensin itse tutustua
rauhassa.

* Ovatko esitteet kattavat vai kaipaatko niihin jotakin?

Hyvin harva kiviji otti museon néyttelyesitteitd ja kukaan ei tainnut ottaa pienti
museoesitettd: tietoa museovierailusi tueksi, jossa olisi selvinnyt muutamia kenties
kiinnostaviakin asioita. Eikd niitd kommentoitu juurikaan.

* Miki olisi must-tietoa kavijéille?

Hyvini kommenttina tuli kysyttiessid tirkedstd tiedosta se, ettd tiytyy olla tarkka,
etteivit padasiat hukkuisi infoahkyyn. Kévijitkin olivat siis timin opinndytety6n
varrella havainneet, ettd museon tarjonta on laaja ja kisitellidn mahdollisesti valta-
via tietomairid. Tiivistetysti toivottiin tietoa Serlachius-museoista, aukioloajoista ja
kunkin museon niyttelyistd. Mutta mainittiin myds ajankohtaiset tapahtumat. Yh-
den maininnan sai myo6s kiertosuunta. Tama on havaintojen perusteella arveluttava,
silld jokainen kivijd tuntui valitsevan reittinsd itsendisesti ja se oli my0s tirkei ele-
mentti. Kun Paperiperkele-ndyttelyssi reitti oli pakotettu, ahdistuivat kévijat mah-
dollisesti tdstikin, eivitkd vain vahvasta dramatisoinnista. Karttaa pohjapiirrostyyliin
toivotaan. Yksi kommentti tarkensi, ettd tietoa saisi olla enintddn yhden A4-arkin



verran ja kahvilan palveluita kaivataan samaan. Yksi kiviji nosti tirkeédksi tiedon sii-
td, ettd valvojia voi haastatella tdhdn must-tietoon.

* Miki olisi nice-to-know-tietoa kivijille?

Pidosin Serlachius-museoiden historia ja siihen liittyvad henkilohistoria luokiteltiin
sellaiseksi tiedoksi, jota ei tarvitsisi tarjota ensisijaisesti. Ehdotettiin, ettd olisi kuvia,
milti silloin ndytti kun kartanossa asuttiin ja juhlittiin. Tdhin itse asiassa on jo vas-
taus museolla olemassa kartanon erdissi huoneessa, jossa on esilld vanhoja valokuvia
kartanon elimistd. Ehkdpi huonetta pitiisi korostaa ja jirjestdd sinne vield lisitietoa
luettavassa tai kuten erds kiviji toivoi kosketusndytolld. Kiva-tietdd tiedoksi koettiin
myos taiteilijoiden kotisivulinkit.

» Miti tietoa voitaisiin visualisoida?

Kartta koettiin luontevaksi visualisoinniksi. Sithen olisi hyvi merkiti sijainnit ja
etdisyydet ja Miéntin tirkeimmait kohteet. Mintin matkailuesitteessd on runsaasti
Mintti-Vilppulan kaupungin alueen karttapohjia. Ndma kartat ovat kuitenkin ylei-
sid opastekarttoja. Mité kivijit kaipaavat on kenties lihestymiskarttaa. Tdlloin kar-
tasta olisi poistettu matkailijan kannalta ylimdariistd tietoa, ja jiljelld on vain mat-
kailijan kannalta oleellinen tieto (Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 253). Karttaa
kaivataan sekd paperisena ettd netissi. Lapsille mietittiin karttaa, jonka avulla voisi
suunnistaa tiloissa, ulkona ja sisilld, etsimissé teoksia tai muita kohteita.

Hauskana ajatuksena heitettiin my®os, ettd historiatietoja voitaisiin visualisoida pli-
riyskirjan avulla. Taiteilijatietoja ehdotetaan myos visualisoitavaksi. Taitelijoista kai-
vataan siis kuvia muusta tuotannosta ja tyoskentelystd. Tatihin museo usein tekee
niyttelyjulkaisujen muodossa. Nyt kivijdosallistujien yksi ehdotus oli kosketusniyt-
témuoto. Tdssd yhteydessd mainittakoon, ettd kavijoille ei maaritelty, mitd tiedon
visualisointi tarkoittaa tai avattu informaatiomuotoilua sen paremmin. Kenties téstd
johtuen ei tdssd yhteydessi ei nouse esiin varsinaisia informaatiomuotoiluun liittyvid
ehdotuksia.

4.5.3. Museovaki analysoi ja ideoi

Aluksi kivijanikemyksid pyrittiin analysoimaan luokittelemalla ennen ideointityo-
pajaa museovien kanssa. Tdssd kuitenkin nopeasti tuli esiin se, ettd tietoa saatetaan
luokitella vairin tai jopa poistetaan jotakin museota kiinnostavaa tietoa. Analyysin
tekoa suositellaan yhdessd ammattilaisten ja kdyttdjien kanssa, jotta saadaan useampi
niakokulma (Newton, Kemppainen, Kilvidinen, Turkka, 2011, 11). Sen takia péitet-
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tiin osallistaa museoviki analysoimaan keritty tietoa. Lisdksi katsottiin, ettd heilld
on asiantuntemus analysoida ja luokitella tietoa, jota on keritty palvelupolusta asiak-
kailta. Hehidn ovat museoalan asiantuntijoita.

Serlachius-museolta ty6pajaan osallistui neljd henkil6d, puolet heistd kuului aula-
henkil6kuntaan. Museon annettiin jilleen itse huolehtia osallistujien rekrytoinnista.
Heille esitettiin kuitenkin toive, ettd kehittimispédllikko ja museolehtori osallistui-
sivat, samoin asiakasrajapinnassa tyoskentelevid henkilditi. Museovien pieni ryhma
osallistettiin asiantuntijoina analysoimaan kerittyd kiyttdjitietoa luokittelemalla
sitd. Tdtd varten on havainnoinnit ja ideoinnit alustavasti luokiteltu palvelupolku-
taulukkoon. Luokittelussa kohdejoukko jaetaan luokkiin, joihin sijoitetut tapaukset
tai kohteet jakavat jonkin saman ominaisuuden (Koppa, Jyviskylin Yliopisto) tai
tdssd tapauksessa luokiteltiin tiedot kuulumaan tiettyyn palvelutuokioon museolla.
Taulukkoon poimittiin mukaan my6s tyon edetessi syntyneet divergentit ideoinnit,
mutta ne sekd mahdolliset tulkinnat erotettiin kursiivilla. Taulukko on liitteeni 2,

sivulla 76-77.

Kiytinnossd taulukko (liite 2) tulostettiin suurelle arkille. Museovielle annettiin
aluksi tehtdviksi merkitd vaaleanpunaisella asiat, jotka ovat heiddn nikokulmastaan
puhtaasti kommentteja, toteamuksia tai neutraaleja asioita sekd tummemmalla pin-
killd ne asiat, jotka olivat ideoita, ehdotuksia tai palautetta, jotka vaativat reagointia.
Merkintd tehtiin d4dneen keskustellen ja koko ryhmai osallistui sithen. Ensimmadiseen
vaaleanpunaiseen ryhmiin paityivit myos sellaiset ehdotukset, joita mahdollisesti
oli jo kokeiltu ja huomattu toimimattomiksi tai museo ei voinut tai halunnut tarttua
niihin syysti tai toisesta.

Hyvin pian analysoinnin edetessd huomattiin, ettd usea asia, joka oli alustavassa ana-
lyysissa nostettu esille, olikin jo museolla kokeiltu ja havaittu ongelmallisiksi tai niitd
el muuten koettu kiinnostaviksi. Toisaalta taas usea asia, joka alustavassa analyysissi
oli nihty epikiinnostavana tai -potentiaalisena jatkotoimenpiteiden kannalta, ndh-
tiinkin museolla oleellisena. Erityisesti puhtaista kéivijahavainnoinneista nousi tillai-
sia nostoja. Muutamat suorat ehdotukset museoviki tiesi jo testatun tai koki heididn
konseptissaan toimimattomiksi.

Koska tieto on hyvin tiivistetyssd muodossa taulukossa on keskustelu tutkijan kans-
sa oleellinen osa tydpajaa. Tutkija pystyy avaamaan tilanteita taulukkoon kirjatun
tiedon takana. Toinen yhteissuunnitteluun liittyvd myonteiseksi koettu asia on osal-
listamisen jakaminen useaan osaan, jolloin osallistujat saivat olla oman ryhminsi
kanssa tai itsendisesti. Tdmi tuntui antavan uskallusta rohkeammin sanoa mielipi-
teitddn ja ehdotuksiaan sekd ndyttdd tunteitakin asioihin liittyen. Yhteissuunnittelua
fasilitoiva opinndytetyon tekijd pyrki toimimaan tiedon ja tunteen vilittdjana.

* Seuraavassa analysointivaiheessa museoviked kehotettiin merkitsemiin kel-



taisella ne asiat, joihin tullaan reagoimaan eli sellaiset asiat, joissa nihdéin sel-
kedsti mahdollisuus toimenpiteisiin. Lopuksi vield merkittiin punaisella timén
kehittdmistutkimuksen ytimessé olevat asiat. Jatkuvan polveilevan keskustelun
mydtd syntyi myos uusia ideoita siitd, miten mahdollisesti voitaisiin reagoida
toimenpidettd vaativiin huomioihin. Ideat kirjattiin my6s taulukkoon. Tdssd
toimenpidelistalle nousseet asiat kootusti, kommentein avattuna:Visuaalinen
kuva Mintisti (lihestymiskartta). Kuinka pitkd matka julkisilta liikennevili-
neitd on museolle? Kavelyreitit. Gustaf, Gosta, Pekilo ja Honkahovi menevit
rakennuksina sekaisin. Kartta tarvittaisiin koko Mintisti, johon olisi merkitty
tirkeimmait kohteet Mintdssi. Julkisten liikennevilineiden pysikit ja asemat ja
reitit pitdisi olla merkittyni ja ohjeet kivellen ja autolla ja julkisilla liikkumiseen.
Kuva tarvittaisiin sekd paperisena ettd netissi. Serlachius-museoon opasteiden
puute s6i omalla autolla matkustettaessa vihin uskoa Mintissi litkkumiseen ja
litkenneympyrit mainitaan kohtina, joissa kaivataan lisdopastusta.
Erityisesti kdivijakeskusteluissa kivi ilmi, ettd Gosta ja Gustaf menevit sekaisin.
Matkailija mene my6s hieman sekaisin Serlachius-museoiden sekd Kuvataideviikko-
jen Pekilon ja ympiri vuoden toimiva Taidekeskus Honkahovin kanssa. Mintin kes-
kustassa litkenneympyrit aiheuttavat himminkié pitkdmatkalaisille kavijoille. Museo
kiinnostui selvittimédn voisiko niihin saada lisikylttejd.

* Serlachius-museoiden nettisivut: etusivulla ylhdille kaivataan tietoa néyttelyist,
Serlachius-museoista, aukioloajoista ja hinnoista, koska ne kiinnostavat eniten.
Anna palautetta linkki pitiisi saada selkedimmin esille. Etsi sanan tilalle ehdo-
tettiin luupin kuvaa (piktogrammia). Mobiiliversiossa kohdassa Ravintola Gos-
ta, aukioloajat erottuivat huonosti tummalta pohjalta.

Nettisivuihin liittyvit ratkaisut on nostettu esiin sen takia, ettd onnistuneen museo-
kidynnin edellytykseni on saada napakasti ennakkoon tietoa museosta ja nettisivut
ovat oletettavasti kaikenikiisille tirkein tiedonldhde suusta suuhun eli puskaradion
lisdksi. Ainakin nettisivuillaan museo voi itse vaikuttaa annettavaan tietoon.

* Museoihin toivottiin mukavia nojatuoleja ja sohvia - lounge-tilaa, jossa voi tu-
tustua néyttelyjulkaisuihin samaan tyyliin kuin Sara Hildénin museossa. Tallaista
mahdollisuutta toivottiin ndyttelyn jilkeen, jotta kiviji voisi tutustua julkaisui-
hin rauhassa ja harkita ostopditostd ja 16ytdd itse vastauksia taiteen ja taiteilijan
herittimiin kysymyksiin. Samanaikaisesti kritisoitiin isoa auditoriotilaa, jossa ei
ole mitddn arkena kun tulet museoon. Se oli ruma. Lisitietoja toivottiin taiteli-
jasta videoiden avulla. Toivottiin my6s ettd ndyttelyistd olisi poimittu esimerkiksi
kymmenen pditeosta joihin lisitietoja saisi kuulokkeista kuuntelemalla.

Museo tarttui tihdn ja pohti, voisiko ravintolatilassa olevan sohvaryhmin yhteyteen
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jirjestdd pienen niyttelyjulkaisukirjaston. Aikaisemmin aulan Kivijarvisalissa oli
ollut sohvaryhmi, mutta se oli poistettu. Talld kertaa aulassa oli nimenomaan Kulta-
kausi-ndyttelyyn liittyvd video, mutta se ei kenties herdttinyt kivijoissa oikein kiin-
nostusta, silld vain pari heistd pysahtyi sitd hetkeksi seuraamaan. Liekd syyni, ettd
uloskdynnin ldhelld oleva esillepano saa kaikkein vihiten huomiota (af Hallstrém,

2011, 71).

* Henkilokohtainen palvelu

Vierailijat arvioivat, ettd valvojalta kysyminen ei ole aina luontevaa. Useissa museois-
sa valvojat eivit tiedd tai osaa auttaa, ovat siis vain valvojia. Tatd tulkitaan tdssd opin-
ndytetyOssd myos siltd kannalta, ettd museossa on valvojan kanssa kommunikoidessa
kahdenlaista tietoa: fasiliteetteihin liittyvid tietoa (liput, vessat, kulkuviylit, valot),
joita on helpompi kysyi ja sitten on niyttelysisltihin liittyvia tietoa, kuten mika
on tekniikka, tietoa teosten merkityksisti ja taiteilijan motiiveista. Ndiden kysymi-
nen on mahdollisesti vaikeampaa.

Museoviki pohti tihdn aiheeseen tarttumista tiedottamisen kautta. Kun seuraavan
kerran uudistetaan henkilokunnan tybasut, niihin voisi merkitd infomerkin nikyvisti
vaikkapa puhekuplan sisddn, miki rohkaisisi kysyméin. Jo nyt ennen asujen uudista-
mista pohdittiin hihamerkkid samalla viestilla.

* Hississi ei ollut opasteita ravintolakerrokseen. Kaksi kaviji huristi pohjakerrok-
seen hissilla.

Tdmai on yksinkertaisesti korjattava asia, mutta joka ei ole noussut esille ennen kuin
havainnoitaessa kivijéiden litkkumista. Kyseisen hissin ulkopuolella on informaa-
tiografiikat siitd, missd kerroksessa ravintola sijaitsee. Ravintola myds nikyy hissin
luokse, mutta siitd huolimatta itse hississi muodostuu himminki siitd, mihin pitdisi
menni. Havainnointimenetelmin teho siis voi nikyé niinkin yksinkertaisesti.

* Kivijit eivit poimineet esitettd kartanosta.

Tama hyvin yksinkertainen kévijahavainto nousi erittdin merkittavain rooliin ty6-
pajassa museovien kanssa. Tamin lisiksi kukaan kaviji ei ottanut lippukassalla
tarjottua esitti mukaansa. Timai oli merkittivd havainto museovielle. Museossa ku-
vitellaan, ettd esitteissd on kattavasti kerrottu hyvid vinkkeja museovierailun varalle
ja kuvitellaan, ettd kavijiat hyodyntévit niitd. Kuitenkin moni jittid koko esitteen
ottamatta, jolloin se on hyddyton ja moni asia jdd kivijiltd pimentoon.



Aulahenkilokunta toteaa my6s huomanneensa timin ja kommentoi, ettd kivijit, jot-
ka ovat aikaisemminkin kdyneet museolla eivit halua ottaa mitdin esitteitd. Kuiten-
kin juuri nimi kokeneet museokivijit saattaisivat hyotyd lisdinformaatiosta. Pohdi-
taan voisiko kokeneille museokavijoille olla oma esitteens tai jokin muu annettava,
joka saisi kivijdn tuntemaan myos itsensi tirkeiksi museolle.

* Miki on museon linja? Ei aukea vield katsojalle. Sddtion kokoelman persoo-
nallisuus ei ndy selkedsti ulospiin eiki sekdin, ettd museo on itsendinen museo.
Miki on Taavetinsaaren funktio? Missi ovat residenssin néyttelytilat?

Tama opinndytetyo on tuonut tirkednd havaintona esiin sen, ettd vaikka museo ko-
kee tehneensi kovasti toitd tuottaakseen kivijoille tietoa museon brandisti ja koko-
elmasta, niin kévijd ei todellisuudessa tunne kohtaavansa tité tietoa. Nima tiedon
kohtaamiseen liittyvit ongelmat herittdvit monia kysymyksid. Museo haluaa saada
kdvijan vithtymdin ja antaa mahdollisuuden kévijille nauttia monin aistein ja mo-
nista asioista. Serlachius-museot palvelevat kivijdd muista museoista poikkeavalla
tavalla ja térmai sitd my6td ongelmiin, koska kivijit eivit olekaan tottuneet tillai-
seen palveluun.

Himmentéivini nousi esille my6s yksittiinen kysymys Taavetinsaaren funktiosta.
Residenssi ja sen toiminta ja taiteilijat saattavat jadda suurelle yleisolle hieman arvoi-
tukseksi. Toisaalta toiminta on hyvin residenssitaiteilijasta riippuvaista. Residenssi ei
ole my6skidin Serlachius-museon omaa ydintoimintaa, joten se saattaa jiaddi senkin
takia jalkoihin tiedotuksessa.

» Mobiilisovellus museoon.

Tamin opinnidytetyon alkuvaiheessa lihestyttiin tiedonvilistystd hyvinkin sovel-
lusnikokulmasta, mutta sovellus karsiutui kehittimisen keskiostd, kun lihdetiin
pohtimaan ydinkohderyhmii. Useampikin kévijéistd mainitsi, ettd museon tilako-
kemus on niin tirkea, ettei haluta mobiilisovellusta sotkemaan siti. Toisaalta taas
lisitietonikokulmasta, joka on jo todettu olevan poikkeuksetta kaikilla kavijoilld
ndyttelykokemuksen jilkeinen tila, sovellus voisi toimia. Talloin kivijd voisi itsendi-
sesti lukemalla tai videoita katsomalla tutustua tarkemmin taiteilijaan tai teoksiin tai
ndyttelyn taustoihin. Suurin osa kivij6istd kuitenkin kaipasi itseniistd tiedon han-
kintaa tai tietoon tutustumista ndyttelyn pditteeksi. Qr-kooditkin voisivat kenties
sijaita néyttelyn jilkeen, vaikka on jo todettu sekin, ettd kiertosuuntaa voi olla vaikea
madritelld.

* Gustaf-museo: sisddntulossa portaat ylospiin, henkildkunta voi sulkea tien, jos
tulee portaiden ylipddhin. Gustafin kulttuurihistorian esille tuomista kaivataan.
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Aulatilasta pitdisi tehdd kutsuvampi ja olevampi, ettei tarvisisi paeta siitd, vaan
siind voisi oleskella. Voisiko siind olla talon historiaa? Rakennushistoriallinen
“helmeys” ei tule nyt esille. Rakennuksen pohjapiirros tai arkkitehtuurinen piir-
ros olisi tarpeellinen.

Toiveet Gustafin aulatilan suhteen saattavat johtua myos siitd, ettd Paperiperkele-
ndyttely ensimmadisend niyttelynd museossa koettiin “kummitusjunamaiseksi”.
Toiveilla haettiin kenties vaihtoehtoista aloitustapaa museokierrokselle, mutta vil-
pittomasti kivijit ovat myos kiinnostuneita rakennuksen historiasta. Kuten jo on
mainittukin havainnointivierailua tehtdessi oli museon aula viliaikaisena ndytte-
lyrakenteiden siilytyspaikkana, eiki voinut palvella kivij6itd koko potentiaalillaan.
Museoviki jii my6s pohtimaan sitd, ettd aikaisemmin esilld on ollut rakennuksen
historiaa avaavaa materiaalia, kuten pienoismalli.

* Lapsille tarvittaisiin oma niyttelykierros, joka sisiltiisi tietyt teokset ja niihin
liittyvdd puuhaa ja pohdintaa. Lapsille voisi olla oma kartta, jonka avulla voi
suunnistaa etsimassa kohteita.

Tihin tarkoitukseen Serlachius-museolla on jo olemassa Gostan talokassi. Jilleen
ehkd sivutaan opinniytetydn paljastamaa tarjontatiedon vilittdmisen ydinongelmaa:
miten tieto kassin olemassaolosta ja lainattavuudesta saadaan kavijoille.



5. JOHTOPAATOKSET

5.1. Mita olisi pitanyt tehda toisin tdssa opinnadytetydssa?

Hiljaisia signaaleja ei painotettu museovielle tydpajassa. Vaivautuneisuuskorttia ei
heitetty poydalle. Siité ei lihdetty keskustelemaan, vaan keskustelu suuntautuikin
enemman sithen, miten tiedotettaisiin esimerkiksi siité, ettd valvojilta voidaan ky-
syd. Yhden havainnointiryhmin erityisen innostunut suhtautuminen keskusteluun
valvojan kanssa himmensi tutkimuskysymysti niin perusteellisesti, ettd sen myota
hiamartyi huoli niistd asiakkaista, jotka vaivaantuvat. Puhuttiin toisaalta kylli siit,
ettd henkilokunnan on tirkedi olla tyrkyttimittd palvelua ja ettd heilld pitdd olla pe-
lisilmaa.

Alussa annettavasta suullisesta informaatiosta eli alkuinfosta kysyttiin, ettd milti se
kivijoistd tuntui. Taman lisdksi olisi pitdnyt kysyd vield muistatteko siitd mitddn?
Olisi tirkedd tietdd, ettd sisdistadko kavijd, joka on “henkisessd eteistilassa”, hinelle
puhutusta esittelystd mitdin. "Henkiselld eteistilalla” tarkoitetaan tilaa, jossa kévijd
on saapuessaan museolle. Hin on innostunut ja kiinnostunut lihtemiin néyttelyyn.
Hin on siis matkan ja odotuksen ja itse ndyttelyn vilisessd tilassa. Malttaako kaviji
sisdistdd siind hetkessd annetun tiedon? Myos asiakaspalveluhenkilokunta puhui tis-
td, ettd kivijit saapuvat innokkaina aloittamaan kierroksen. Hiljaiset signaalit niky-
vit tissd kuvassa, joka on piirretty havaintoryhmin 2 alkuinfotilanteesta Gustafissa.
Kuva 23. Kaksi kivijdd ndyttdd seuraavan opastusta mutta kolme muuta, mukaan
lukien lapsi, ovat selvisti muissa ajatuksissa.

5.2.  Miksi tieto ei tavoita kavijaa?

Tassd opinndytetyossi lahdettiin liikkeelle siitd, ettd asiakas harmistuu jalkikdteen
huomattuaan, etti tarjontaa olisi ollut enemmankin ja hinelti jii jotain tietimatta
ja kokematta. Kysymykseen miksi ndin, otettiin informaatiomuotoilu oletuksena
apukeinoksi, jota voitaisiin hyodyntdd. Kehittimistyon aikana pdadyttiin kuitenkin
tarkastelemaan laajasti ongelmakenttdd palvelumuotoilun keinoilla. Lopputuloksena
voidaan suositella informaatiomuotoilun hyédyntimistd sekd aulan palvelutuoki-
ossa, ettd nettisivujen palvelutuokiossa. Lisiksi havaittiin, ettd ndyttelyihin liittyva
informaatiotarve ei ratkea vilttimittd yhdelld ratkaisulla, eikd ainoastaan informaa-
tiomuotoilulla, vaan monilla joustavilla keinoilla, joissa informaatiomuotoilu voi olla
merkittdvissd roolissa.

Téssd opinndytetyossi otettiin henkilokohtaista palvelua tukeva nidkokanta, vaikka
aluksi suhtauduttiin epdilevisti sithen tiedonvilitystapana. Opinniytetydssi tarkas-
tellun kohderyhmin edustajat osoittivat ainakin ryhmissd nauttivansa henkildkoh-

63



64

Henkila-

kohtainen
palvelu

vaivaan-
nuttaa

Esitteita

ei oteta
Meneekd

suullinen
alkuinfo ohi?

Palvelu-
konsepti
on vieras

Tiedon
tarjoilusta

puuttuu
A selkeys

Kuva 30. Miksi tieto ei tavoita kavijaa?

taisesta palvelusta. Tdssd opinndytetydssd kuitenkin korostetaan, ettd myds ydinkoh-
deryhmaisti 16ytyy henkil6itd, jotka lukeutuvat hiljaisiin nautiskelijoihin. Palvelun
kehittdmisessd pitdisi huomioida, ettd hiljaiset nautiskelijat viistimaittd kokevat
henkil6kohtaisen palvelun vaivaannuttavana. Heille palvelupolulla pitda olla vaihto-
ehtoisia tapoja vilittii tietoa. Informaatiomuotoilu voidaan nihdd myo6s tiydenti-
vini keinona tarjota tietoa, jota olisi liian paljon kerrottavaksi saapumistilanteessa.
Informaatiomuotoilulla voidaan my®6s selkeyttid esitteiden ja nettisivujen tarinallista
kerrontaa.

Kuva 30 visualisoi syitd miksi kévijd on harmissaan lopuksi, kun jotain jdikin ni-
kemattd. Tieto lymyéd pilvien takana, eikd tavoita asiakasta. Syiksi tille ehdotetaan
opinndytetyon perusteella sitd, ettd esite saattaa jdddd ottamatta ja, ettd suullinen al-
kuinfo museoista ja ndyttelyistdi menee ohi, koska kévijd odottaa jo niin innokkaasti
ndyttelykierrosta. Osaa kivijoistd henkilokohtainen palvelu voi vaivaannuttaa niin,
ettd ei halua sitd tai ei kehtaa tai osaa sanoa, etti ei kiitos tai pakenee tilanteesta tai
hermostuu (Haikara, 2016). Henkilokohtainen palvelu ja arkkitehtuurisen arvon
vaaliminen saattavat olla kokeneen museokavijin kompastuskivi. Museossakivijan
totuttu mentaalimalli tukee sité, ettd museossa saa tarran ja aluekartan ja sitten men-
ndin tutkimusmatkalle. Usein my6s museon ja ndyttelyiden opasteet ovat huomiota



Kuva 31. Opas
Mantta -vierailusi
tueksi esitteen
kartat

herittivid. Viidenteni syynd ehdotetaan sitd, ettd nettisivuilta ja esitteistd puuttuu in-
formaatiomuotoilullinen tiedon selkeyttiminen. Tami tarkoittaa tirkeidn tiedon poi-
mimista kivijille ja ydinviestin napakoittamista. Kesiksi 2017 on valmistunut esite
Opas Mintti-vierailusi tueksi, jossa on valokuvaan perustuva kartta Gostan alueesta
sekai reittikartan pohjalle tehty Mintti-kartta, (kuva 31) johon merkitty tirkedt koh-
teet. Ndmi ovat kauniita mutta himmentyneen kévijin tydmuistia turhalla tiedolla

kuormittavia (Koponen, Hildén ja Vapaasalo, 2016, 28-29; Nielsen, 1995).

5.3. Konseptiaihioita

Lopuksi ideoin opinniytetyon tekijind, kehittimisprosessin tuottaman ymmarryk-
sen pohjalta sellaisia konseptiaihoita, joilla voitaisiin tukea seki palvelukonseptia ettd
tiedonvilitystystd Serlachius-museoissa.

5.3.1. Alid himmenny! -konsepti

Vaikka asiakkaiden opettamisessa on aina pieni vaara niyttiytyd nisdviisaana, silti
pohdin asiakaspalvelukonseptin avaamista vield rohkeammin kavijéille. Henkilokoh-
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taista palvelua ei yleensd saa museoissa. Lipunmyynnin yhteydessd henkil6kunta on
tiukasti tiskin takana ja palkaksi museovierailusta “saa farran”kuten eris kivija kom-
mentoi. Serlachius-museossa on toisin. Tehddin vieraanvaraisesta asiakaspalvelusta
numero! Kerrotaan hauskasti, miksi ndin tehddin. Tami opinniytety6 osoitti, ettei
palvelukonsepti aukea kavijoille. Kavijd ei nde yhteyttd G. A. Serlachius sddtion his-
toriaan ja toisaalta kdvija himmentyy avuliasta aulahenkilokuntaa.

Serlachius-televisioon ja Youtube-kanavalle voisi tuottaa videon, jossa haastatellaan
talld kertaa aulahenkilokuntaa ja pohditaan, miksi kévijda palvellaan henkilokoh-
taisesti. Samaistuuko henkilokunta johonkin tiettyyn hahmoon Serlachius-museon
historiassa? (Serlachius-museon henkilokunnan kiyntikorteissa on sdtion koko-
elmista omavalintainen teos kdantopuolella.) Samalla saadaan valaistua sdition ja
museon historiaa kiinnostavalla tavalla ja konkreettisesti niytettyd yhteys historian
ja timin piivin toiminnan vilill.

Sosiaaliseen mediaan voitaisiin rakentaa palveluperjantai-teema, jolloin Serlachius-
museon sosiaalisen median kanavissa jaetaan kevyitd ja mielellddn hauskoja tietois-
kuja palvelusta. Perjantai on hyvi pdivi, koska viikonloppuisin museossa vieraillaan
ahkerimmin. Tietoiskuissa voi olla asiakasnikékulmia ja henkilokunnan omia ni-
kemyksid hyvin lyhyesti. Perjantaina ei sosiaalisessa mediassa kannata ottaa kovin
jaykkidd lihestymistapaa vaan viikon uuvuttamia asiakkaita kannattaa hemmotella
hauskoilla tai viikonloppuun virittivilld ja houkuttelevilla viesteilld. Tassd tyossi saa-
tuja kommentteja voidaan kiyttdd esimerkkeini:

“Sinne meno jo sindnsa! Se vastaanotto on hyvin ystdvéllinen. He opastavat ja

kertovat.”

Vertailuna voidaan kiyttdd Riiko Sakkisen puhuttelevasta Rajat kiinni - néyttelysta
kesdkuussa 2017 tehtyd videota (Ota, 2017). Niyttelystd tehdyt kavijihaastattelut
herittavit kiinnostuksen, vaikka aihe tdssi videossa onkin erittdin raskas. Video
mybs syventid ymmirrysti (niyttelysti), miki on tissd Ali himmenny -konsepti-
aihiossakin ydinajatuksena. Tarkoitus on syventdda ymmirrystd, miksi Serlachius-
museolla palvellaan. Pitdd kuitenkin vilttdd sitd, ettei anneta ymmartid, ettd asiakas
on vidrissi, jos ei osaisi arvostaa ystavallisyytta.

5.3.2. Piilotieto esille

Toinen ydinkysymyksen direlld syntynyt konseptiaihio kisittelee palvelusta kiusaan-
tuvaa hiljaista nautiskelijaa. Hin, Ali himmenny -konseptistakin huolimatta, voi
kokea tarjouksen lyhyestd opastuksesta museokierroksen alkuun vaivaannuttavana ja
haluaa kieltdytyd siitd. Hinelld on my6s sithen oikeus. Hinelle pitiisi olla vapaasti



tarjolla muunlaista tdydentivii infoa.

Myéskidan henkilokohtaisesti opastettaessa ei voida kidyda kaikkia mahdollisesti ki-
vijad kiinnostavia asioita ldpi, vaan kerrotaan lyhyt esittely. Muodostuu piilotietoa,
silld Serlachius-museolla ja sen yhteistydkumppaneilla on monia kévijille suunnat-
tuja hauskoja ja yllattivid palveluita kuten piknik-kori puistoon mukaan ja soutu-
vene. Niistd kerrotaan kylld Tietoa museovierailusi tueksi -esitteessi, mutta kaikki
eivit ota sitd mukaan.

Sahkoéiset infotaulut voitaisiin ottaa tehokdyttéon piilotiedon esille tuonnissa. Tietoa
museovierailusi tueksi -esitteen tiedot, mutta vield napakammin ja havainnollistavi-
en piktogrammien kera listattuna voisivat olla infotaulussa Gostan aulassa ja parkki-
paikallakin. Infonidyt6lld toisena vaihtuvana ruutuna tulisi olla mainittuna kaikki sen
hetkiset niyttelyt, nekin listattuna. Tarkedd on myos numeroida ruudut, jotta ruudun
kivija, joka lukee niité, tietid montako ruutua tai sivua on vield uutta tietoa hinelle.
Tdamain voisi toteuttaa samaan tapaan kuin Serlachius.fi -sivujen niyttelyitd esittele-
vissd kuvakarusellissa on numeronti.

Tietoa voisi vilittid Gostan aluekartta, jossa on ddriviivat valkoisella (negatiivinen)
mustalla kiiltavilld arkilla. Talloin aluekartta voisi levitdi Gostan mustalla lipun-
myyntitiskilld olematta episiisti tai korostamatta “infotiskimaisyytta”. Sitd ei olisi
pakko ottaa mukaan, mutta sen nopea nikeminenkin voi jo orientoida kivijin, var-
sinkin uuden kivijin, hahmottamaan oman sijainnin suhteessa paviljonkiin ja karta-
noon. Vaikka on todettu, ettd arkkitehtuuri on selkedi ja ohjaavaa Goéstassa, ei uusi
kivija mitenkddn voi tietdd titd astuessaan museoon ensimmadistd kertaa. Vilttimatta
vakituinen kavijikdin ei tunne museon aarteita lipikotaisin. User trip -aineisto esi-
merkiksi osoitti, ettd kartanon viinikellari oli tdysin tuntematon tila. Karttaa apuna
kdyttden olisi myos helppo kiyda lipi asiakkaan kanssa, missd niyttelyt sijaitsevat.
Mukaan otettaessa kartan kidantopuoli sisiltdisi Tietoa museovierailusi tueksi -esit-
teen tiedot.

Tietoa museovierailusi tueksi sisiltéon voisi my6s tehdd muutaman lisdyksen tarjolla
olevista apuvilineitd museokierrokselle: kuulokkeet, qr-koodit ja niiden lukemiseen
lainattava tablettitietokone, lainakassi, ndyttelyistuin lainalastenvaunut ja myos se,
ettd valvojilta voi kysya niin halutessaan.

5.3.3. Museo matkalle mukaan - tulostettavat reittiohjeet

Iikkidlle taiteen ja kulttuurin harrastajalle ojennetaan auttava kisi autoiluun ja
tarjotaan nettisivuilla tulostettavaa tai jopa tilattavaa materiaalia matkalle mukaan.
Tissd olisi oleellisena my6s lahestymiskartta Mantédstd. Vihintdan perille padsyn oh-
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jeita pitdisi informaatiomuotoilun nakokulmasta selkeyttdd ja lisitd lihestymiskartta
Serlachius.fi -sivuille.

5.3.4. Hauskat kartat

Koska Serlachius-museo on kiddntinyt ulkopuolisuuden vahvuudekseen, voitaisiin
samassa hengessi lihted leikittelemédn kivijoiden kovasti toivomien karttojen kans-
sa. Karttoja ja pohjapiirroksia Mintistd ja museoista voitaisiin painattaa vaikkapa
huiveiksi, tyynynpaillisiksi tai kasseihin. Tuotteissa voisi olla eri taiteilijoiden omia
nikemyksid Mintin aluekartasta.

Myos Matkalla Mintissi -lautapeli voisi tuoda hauskan ja humoristisen suhtautu-
misen perille pddsyn vaikeuteen.

Erilaisia matkakertomuksia olisi voitaisiin myos koota ja julkaista esimerkiksi sosiaa-
lisessa mediassa liittyen perille padsyn ongelmakenttiin, jotta osoitetaan ettd museo
tiedostaa siihen liittyvid ongelmia.



6. YHTEENVETO

Opinniytetyossd lihdin liikkeelle siitd, ettd olin graafisena suunnittelijana ja kuvit-
tajana kiinnostunut informaatiomuotoilusta museoympiristossi. Serlachius-muse-
oiden kanssa pdidyttiin tarkastelemaan yksittdistd ongelmaa, miten viestid tehok-
kaammin museon laajasta tarjonnasta ja palveluista asiakkaalle. Pdddyin selvittiméin
palvelukonseptia ja kivijin toimintaa siind, jotta sain laajemman ymmarryksen mu-
seon palvelukonseptista.

Tamin loppuraportin kirjoittamiseen otin kriittisen informaatiomuotoilullisen ni-
kékulma Serlachius-museoiden asiakasrajapinnassa viestimiseen. Palvelumuotoilun
menetelmid pyrin tarkastelemaan pedagogisella otteella ja toivon, ettd timd opin-
niytetyo selventdd asiakasymmairryksen merkitysti ja antaa konkreettisia vihjeitd sen
hankkimiseen seké analysointiin ja hyddyntimiseen. Mielestini yksittdinen asiakas-
lihtoinen projekti voi olla hyvi keino kokeilla ja ymmirtdd konkreettisesti asiakas-
lahtoistd ajattelua ja sitd kautta laajentaa sitd vihitellen osaksi laajempaa asiakasldh-
toistd toiminta- ja ajattelutapaa (mindset), johon museoalakin on suuntaamassa.

Omasta nidkokulmasta katsottuna on ollut erittdin antoisaa tehdi yhteistyotd Serla-
chius-museoiden kanssa sekd hypiti intuitiivisesti hankkimaan asiakasymmirrysti
ja syventdd pala palalta teoreettista tietopohjaa intuition takana. Muotoiluajattelun
sisdistiminen kdytinnon tekemisen kautta on my6s omakohtaisesti ollut tehokas op-
pimiskeino.
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8. LNTTEET

8.1. Liite 1
Asiakaspalveluhenkildiden card sorting haastattelujen purku

Keltaisella asiat mihin olen tekijana tarttunut ja tehnyt paatelmia tai divergenttia ideointia.
Osa ideoinneista oli jopa jo suunnitteilla museolla, kuten lahettilastoiminta. Aniliinilla merki-
tyt asiat, jotka olivat opinnaytetydn ytimessa tdssa vaiheessa.



Aulahenkildkunnan haastattelujen purku - palvelupolku - tulkinnat, ideointia - havainnointi

Paatos lahtea Matka ‘Saapuminen Ravintola ~ Poistuminen Matka museolta Saapuminen Nayttely - Gustaf  Poistuminen Matka Jalkipyykki
museolle toiselle
lehdet vanhemmat ihmiset  lipunmyynti - tarra - hyvé varata aika Kasvotusten joka mantan kartta ehka
suunnistaa ehka  voisiko annettava péiva palautetta helpompi antaa ryhmanvetajat
opasteiden avulla -  asia olla jotakin palautetta -
matkalle mukaan muuta kuin tarra? intiiminpi
tulosteet opasteet ‘matkamuistotyyppin
en tuote tai kartta
esim. huivi jossa
tyylitelty kartta
arvostelut navigaattorit kuitti - 2 pv aikaa radiopuhelimilla aikatauluongelmat | museokauppa puolet tai 1/3 menee historia - ita | kahvipiste
vierailla toisella voidaan kysya muilta heijastuu ravintolaan Gustafiin - henkilokohtaisia
museolla kosketuspintoja
www-sivujen [liian vahan opasteita osa tulee vain pikkutarkat Serlachius-bussi puolet tulee historia
siséltojen - huonot kyltit - voidaan tiedottaa ravintolaan asiakkaat - kiinnostaa
visualisointia - paljon | matkalle mukaan toisille etta jotakin Serlachius-museon
tekstid, voisiko osa  |way finding apuja, asiakasta on jo on oltava
olla visualisoituna - |karttoja opasteita huomatutettu pikkutarkka
Kartat - matkalle jostakin ongelmasta
‘mukaan osio, (laukut, nojailut)
tulostettavaa tietoa
tai matkalla
kuunneltavaa
podcastit ym
google - linkki kaikki lain sallimat ~ nayttelyt (Gosta ja laukut huono kokemus kysymyksia polkupydrat - talvella | vain pari asiakkaat tulevat
googlemapsiin opasteet Gustaf) i ayttelyista parissa i
heijastuu ja jasenta - tutut aan kun on
purkautuu aulassa naamat - helppo itse tyrkylla
Idhestyd
some oma auto - matkalle | tasatuntituokiot nojailut, vanhat palaute
mukaan podcasteja ihmiset -
voisi kuunnella galleriatuolit istuimet
matkalla
- b - kaupunki-info
Kéytetaan kesalla ja jos paljon opastuksia
lahettiléita, jotka vkonloppuisin
kutsuvat omia
kulttuurivieraitaan ja
majoittavat
museokortti hankala 16ytaa asiakaslehti paljon ryhmié& kaikki palaute
sisaénkaynti kesélla pitaa olla otetaan vastan ja
Gostalla tarkkana kuunnellaan vaikkei
se kuuluisi
aulahenkilokunnalle
vakikavija - lahettila: b lapsille lapset voi olla vierailija kysyy onko
tarrat ulkona ja suoraan vilkkaita - pitaa kaikki jo kierretty
esitteet - kesalla puuttua
video - podcasteja,
videoita, kirjoja
julkisuus Gosta metsassa - ei - palautteet -
uskalleta ajaa perille toinen voi paikata erikoistilanteet ja
asti yhteidenotot Paivi
vaimon paatyy Gustafille innokkaita ystévallinen
suosituksesta vaikka piti menna lahtemaan museoon | palveluketju
Gostalle
isot nimet kiefer tullaan ensin kulttuuri-ihmisia kysymyksia
Gostaan - tai ainakin nayttelysta

on tarkoitus tulla
ensin Gostaan

nayttelyt

hyva mieli

kiertaa koko museon

poikkeaminen -
museokortin kanssa
ei toimi koska ollaan

hyva varata aika
ravintolaan

lippulappuset
unohtuvat sinne
tanne

niin syrjdssa
soitetaan - talokassi lapsille kokousemanta
tiedustellaan
aukiolo, reitti,
opastukset
reput ja laukut opastukset
lainakassit tyopajoja

neuvotaan j
valvotaan tarkemmin

minimisti kerrotaan
kaikesta - asiakas ei
pysty ottamaan

vastaan paljon tietoa

karttaa kysytaan -
kartan ei tarvitsisi
olla valttamatta
paperinen kartta
vaan jokin muu tuote
vaikka palautettava
huivi tai kassi

kesalla jono

kesdlla voidaan
antaa erikseen
lipunmyynti ja
asiakaspalvelu

odottava

rentoutunut

kysymykset koskee:
ravintolaa ja
nayttelyja

iso aula

ei aina jaksa
kuunnella - tiedon
visualisointia avuksi

tietotoimisto -
yleisinfo

tiimipalaverit joka
aamu

pavilionki kiinnostaa
- ensin Géstaan
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8.2. Liite2
Kayttajakavijoiden havainnoinnit ja ideoinnit - purku

Pelkka havainto tai toteamus - ei toimenpiteita

Tehdaén toimenpiteita
Vieralja ideointia ja kommentteja ja havaintoja / Annan omat tulkinnat ovat kursiivila
Paatds lahtea museolle Matka ‘Saapuminen Ravintola my - Gésta Poistuminen Matka museolta toiselle  Saapuminen WIW-W - Gustaf Pois. Matka Jalkipyykki
bussimatia o~ T ;i m ] dtoon - pi Karta jat crjatin paporiperkele- pusstja m in omato
ks kun et mussoon,ruma. | mokalemazn o i s merk kskinou akiivinen néytelyssa
Kuokkeiden kanssa s - museon sdesta. | tomiva Kavi, i o ot
atisa Mantssa. Julise pyséct varonotin myos et lapsile vo ol epsanaks, ot 150
i asemat ja ot kavellon jannnava Sona valkha mista
|ja autolla ja julkillisilla
likkumiseen. Paperisena ja
notisca.
Pisa tetaa mien simne Topsa = TR
patses ekl . : ja et T ryokiava- ko pi Wantadn| o o seanc i
i uin Sara Hidenn | veralaa hurists i museoissa e i museoin bussila. | isekseni kokea
museossa. Téta toiy il d sitd eftd ayttelyn elamystasoll:
aytelyn jalkeen ettd vois tutustua) aikoihin sis) miton persoonalinen kokoelma on 4 o o, |hakemazn alusta loppuun, ja vasta
Julkaisulhi raunassaja harkita <ymiynytja mitn sita laajonnataan. [ CHIs R son alkeen alkaa
0stopadtosta ja loytaa itse tiedonjano..
vastauksia taiteen ja taitelijan
heratamin kysymyksin,
P s EWO Duss! a 00 sk routl
eftd padse koottu lumiukko - Gastrobar? tama kysymys tuli kerros. , joka
i netisinista on i
Kahvile, uokallemaan, | kertol asioia - yksi ’
veralla kysel 2 muta koimanicen muta iyt
innostuneena - errokseen paasse hisila okemuksen ke of
opetasmal takia postivinen fils st
i anssa vois
ol kva matiusiaa
Wéntaén bussil,
paivelu o tomiva
lyhyt elokuva matkasta | vélitila | Yksi tutustui Hari Kivijarven tykkadn lehdesta
- mita kohtaat matkalla. teoksiin ja kavi lopuksi vield saavuttaessa ja kerrottiin  |paatettiin pyrkia kohti kolmatta ‘sahkopostiin nlalmvasm
Téama ajatus nousi etta kannattaa iimoittaa  [kerrosta mutta paadyttiin
clokuvatoatonn omistussuntessta onko ne
inoksesta jotet i kettzan
Kavelyroitt-oi | Matka bingo.jonka__| Nin s0 i K aptoakearin kauppauono mspiro Capsileoma museo-
et symyksesta oli soitettu  [leikkiméan ja tutkimaan ja ‘opasvihkot tms. jossa
et okeal il Soei Gostasa ja kerot etakokelemaan oS uetetu mutamia
e B palasa o et vadrad tetoa ja {eoksiaja nista
el Nyl m a matian painutecsta Gl ja nautia costaan e okastin yt. pondintaaja entavia
uokeikjon kanssai _|varet e ain ssm. jaja tanssia Tapsil, o veis poia
i i ioca v <pontiaaris coa.
meni rauhaisest cisi Siaa. Ssaroen o merty.
IVisuaalnen iva [ RAAHISores ke Vavallyys, KTGeRmyaT Vi AT e WU REyTONookSia, e
Omaa pohdintaa: Voisi | katsekontakti ole itta sita kysytti a. |ovat usein kalliita, toki \Gspai o} verrattiin Saksaan jossa
S0l Pyvaa Hionoja, vois harta [ syt {otielzan a o 00
Sokaistja Honkahovia | sovellus Taman avula | nmisi, & museottea. intaan. pehmeikantsia, vahin poraiden ypaahan.
in sekoittaa ja vield| nettisivujen laajan |supistettuja versioita. Ne tungosta. Suomessa.
pabilonk a Pekdo ym. | odon sas taroitua vt iasamasa {eitey on
i aieiso a-
kananotzan onesappaeina? esimeresi o pankista
vaitoshioiaoista Sotetaan a sntelaan
vt aata Vaikka on kyse ‘minun
museo, Jainastant 5o untu fan
rme)ankrmtwsra tetoa ngetielevata
asiakkaast
toa it milo han
i
hyva. | Bussiryhma Joku muukin [ Toir ‘Slogan on hyval Omaa
valkoinen. Punalnen lalk\snaa - oli pitka vali tiivir It l i tulkintaa: timé
a vakoien i, | vinilaan: anssa. Tulkintan kun ok néytad Komment tl kun ot
O Formenit tmd il sk Ohentate, malla muuikin rohkaistivat p j clevarmpi - e tanisis paeta o pohituja avaits
yviniainen hammin|shi vorsat ol ita vaan sina vois: ofa - Voo miseon
i ar [siiné olla talon historiaa, joka palvelukonseptia eli
(sompia imasoo siain|a opas vos o - {ulitsen o sihen
[rakennushistoriallinen helmeys ei Ppeilattuna
[tule nyt ldl\l ‘Omaa tulkintaan: tykattiin ja s aukesi.
|pohdin etta saaltaa johtua
vt st e
iyt ensimmasend on
arcitava o hyokidive,
| Kummitusjunamainen eiké selkea.
vaihtoehtoinen aloitustapa
itdisiolla. Ja
pitdisi
Vahvormat varoikser”tal
|ennakkotiedot etté vierailija joutuu
son
clokuvan sisal: i vatimata
Ihyva ensimmeisens
| Gustafissa. Sneak Peak tms.
Verkiosivat varsin - THEA fos kGivisest ysy BB it ; VAR etz uss! o T queaf_[Pagkontorius -vaivala Oy
Kattavat (iiankin vitoitusta, mutta olsiko i infon i kanssa. simyti pikku hijaa uios, oven eteen. lastonrattaat [aulaemanta. |akmmws|n o
i in lhsa naytsyn. Toimi vaunien a potupalion auttin kyycisia pos ks pakeas - vaelua)
X anssa.
valtauluialo-opaste | saimme.
Joenriementien
[iteykscen?
P Tiakokemus trkea vs
Resienssin apacsis | anla i syomassa \anssa paloa i o sovellus. Vil (nuorin
S ovista haastetelle.
Galeratiosta ja niden busila naytlyiana soveits o s
mahcolisista nayteyis voisi saada st
Soki aukioosjosta ok way ricngin etk
ey {eoksin ityon. Tonen
kuvia ja teksteja voi
{arkastella miss vain
(omalta konesha tms)
on lakokemus yhdessa
eosten anssa.
G et a o Rassa—omalla aoT ool KB sy
funkio? Simne o o navigaationia ystavan
Kauris s a sl on Ko 50 wdeo oka of muttiomast ahostytava kanvia uokso
joskus ollut sisaéntulon jalkeen tms., jossa voisi kahvi- ja kysymaan:
kesanayttelyita, mutta Sen lappu kaulassa tulis
inulle 6 o setvinnyt unne et pied kysya
Saaren v alsestki upan, veNolisuudesta.
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kommentii - A.G.-K. brandasi kelon

Kayty

Taulukkoon purin havainnointimateriaalia aihesanoilla ja lyhyilla ja epataydellisilla lauseilla.
Taulukon kaikki merkinnadt eivat aukea ilman keskustelua, jota kdytiin myds taulukon analy-
sointityopajassa. Havainnoinnit ja ideoinnit ovat sekaisin, silla kavijat ideoivat myos havain-
nointikerroilla sponttaanisti.
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