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1 JOHDANTO

Tassa opinnaytetydssa kehitan Kansallismuseon Ateljee-tilassa tapahtuvaa
yleisdtyota. Mielenkiintoni aihepiiriin nousee kiinnostuksesta museotoimi-
joihin ja ohjaustoiminnan nakokulmasta erityisesti museoiden yleisétyo-
hon. Toisaalta ndain mahdollisuuden hyddyntaa tydssa opintojen aikana
hankittua palvelumuotoilun osaamistani ja kehittda asiakaslahtoisia tyo-
menetelmia.

Tyoni lahestyy ohjaustoiminnan kenttda kahdesta suunnasta. Toimintaym-
paristona museoiden yleisotyd on yksi ohjaustoiminnan areenoista: osal-
listavaa ja toiminnallista tyoskentelya asiakasryhmien kanssa. Palvelumuo-
toilu puolestaan ottaa lahtokohdaksi asiakastarpeiden tunnistamisen ja
niihin vastaamisen, mika on yksi ohjaustoiminnan peruslahtokohdista. Pal-
velumuotoiluprosessiin kuuluvat myods toiminnalliset ja luovat tyotavat
osana tiedonkeruu- ja muotoiluprosessia.

Opinndytetyoni on tyypiltddn ensisijaisesti toiminnallinen. Se kehittaa ti-
laajaorganisaation toimintaa, ja tyoni tulokset kootaan konkreettiseen tyo-
kaluun, kehittamiskasikirjaan, jota museo voi hyédyntda Ateljeen ja siella
tapahtuvan toiminnan kehittamisessa jatkossa.

Tyoni toimintaymparistd on museoiden yleisétyd, jota kuvaan luvussa
kaksi. Luvussa kolme esittelen palvelumuotoilun periaatteita ja kasitteis-
tod. Luvussa nelja kuvaan tiedonhankinta- ja muotoiluprosessin etene-
mista seka esittelen kehittamistyoni tuloksen, kehittamiskasikirjan, joka on
opinnaytetyoni liitteena. Luku viisi sisaltaa johtopaatoksia ja pohdintaa.

1.1 Kansallismuseon Ateljee

Ty6ni tilaajana toimii Kansallismuseo, valtakunnallinen kulttuurihistorialli-
nen museo, jonka toiminnasta vastaa Museovirasto. Toimintaa maarittaa
museolaki, jonka mukaan museotoiminnan tavoitteena on yllapitaa ja li-
sata kansalaisten tietoutta kulttuuristaan, historiastaan ja ymparistostaan.
Museo ndahdaan yhteiskuntaa palvelevana instituutiona, jonka tulee toimia
vuorovaikutuksessa yhteisonsa kanssa. (Suomen museoliitto 2004, 24.)

Ateljee on Kansallismuseon toisessa kerroksessa sijaitseva huone, joka on
hiljattain erotettu toiminnalliseksi tilaksi museon yleisotyon kdyttoon. Ti-
lassa jarjestetdan tyopajatoimintaa, kursseja ja luentotilaisuuksia eri koh-
deryhmille — niin lapsiryhmille kuin aikuisille. Tilaa kdytetdan myos vuok-
rattavana kokous- ja juhlatilana, mika tuottaa omia rajoitteitaan tilan si-
sustukselle ja kaytolle.



Tilan nayttavimmat elementit ovat korkeat ikkunat Mannerheimintielle
(kuva 1) seka kullanvarinen katosta lattiaan ulottuva samettiverho sivusei-
nalld (kuva 2). Tilaan mahtuu istumaan noin viisikymmenta henkil63, ja se
on kalustettu liikuteltavilla poydilla ja tuoleilla. Tilassa on vesipiste, vitriini-
kaappi vastakkaisella seindlla ja jonkin verran varastotilaa verhon seka
ovien takana. Kaytossa on suurehko liikuteltava tv-ruutu ja videotykki seka
mahdollisuus kayttaa kannettavaa danentoistojarjestelmaa, mutta ei kiin-
teda av-valineist6a.

Tavoite tyohon nousi Kansallismuseon tarpeista: tilaan toivottiin enem-
man "tekemisen tuntua”, rentoutta ja omaa, helposti lahestyttavaa ilmetta
erotuksena yleisestda Kansallismuseon kavijakokemuksesta. Toiveena oli
nostaa ja selkeyttaa tilan profiilia yleisotyon tilana ja vahvistaa tydpajatoi-
minnan ensisijaisuutta suhteessa vuokraustoimintaan.

Kuva 1. Renessanssitaidemenetelmien kurssi Ateljeessa. Ikkunat Man-
nerheimintielle.

Kuva 2. Renessanssitaidemenetelmien kurssi Ateljeessa. Ovi kaytavalle,
kultainen verho ja vesipiste.



1.2 Kehittamiskysymykset

Kehittamiskysymykseni muotoutuivat ensimmaisissa keskusteluissa mu-
seon edustajien kanssa.

Kehittamiskysymykset muotoiltiin seuraavasti:
e Miten tilaan saadaan tekemisen tuntua?
e Millaisilla elementeilla tilalle ja tyopajatoiminnalle luodaan omaa
ilmetta?
e Miten pajan toiminta linkittyy osaksi museokokonaisuutta?
e Miten saadaan vahvistettua tyopajatoiminnan ensisijaisuutta ti-
lassa?

Rajasimme yhteisesta paatoksesta tyoni asetelmaa niin, ettd en kasittele
tilassa tapahtuvien tyopajojen sisadltoa tai kasikirjoitusta, vaan tavoit-
teenani on kehittaa tydpajatoiminnan yleisiad puitteita ja toimintatapoja.

Ty6skentelyn edetessa tehtiin lisaa tarkennuksia: tyoni ensisijainen fokus
ei olisi sisustuksen ja fyysisen ympariston kehittamisessa, vaan asiakasko-
kemuksessa ja sen tarkastelemisessa erilaisten kayttdjien nakokulmasta.
Keskustelimme myo6s syventymisesta johonkin tiettyyn asiakassegmenttiin
kuten koululaisiin, mutta tilaajan toiveena oli yleisemman tason tarkastelu
huomioiden mahdollisimman laajasti eri asiakaskohderyhmia.

2 MUSEOIDEN YLEISOTYO

Yleis6tyd on osa museoiden, taide- ja kulttuurilaitosten toimintaa. Yleis6-
tyolle on kirjallisuudessa seka sita toteuttavissa laitoksissa monenlaisia
maaritelmia ja toteuttamismuotoja. Yleisesti on kuitenkin aina kyse laitok-
sen perustehtdvan toteuttamista tukevista prosesseista, jotka kiinnittavat
yleisobn huomion palveluihin tai opettavat kulttuuripalvelujen kayttamista
ja kuluttamista. Tavoitteena on tukea nayttelyiden sisaltoa elamyksellisen
ja kokemuksellisen oppimisen kautta ja siten mahdollistaa ihmisen kasvu
ja oppiminen jarkea, tunteita ja fysiikkaa koskettavien kokonaisvaltaisten
elamysten kautta. Tarkoituksena on asettaa ihmiset uudenlaisiin tilantei-
siin, jotka vahvistavat yhteishenked ja kommunikointikykya. (Suomen mu-
seoliitto 2004, 133.)

Yleisotyo kasitteend on Suomen kontekstissa verrattain nuori, mutta jon-
kinlaista yleisotyota on tehty monissa laitoksissa jo vuosikymmenten ajan.
TyOpajatoiminnalla on pitkat perinteet, ja monella museolla yleisotyo on
maaritelty osaksi laitoksen toimintaa jo sen perustamisesta lahtien. (Sivo-
nen 2015, 25-27, 59.)
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Sorjonen (2015, 16-17) viittaa Kawashiman (2000; 2006) yleisétyotyyp-
pien luokitteluun. Kawashima erottaa yleis6tyosta nelja eri tyyppia: Kult-
tuuriin osallistaminen on yleisotyo6ta, jolla on sosiaalipoliittinen luonne ja
tavoitteena oikaista tiettyjen ryhmien aliedustusta. Laajennettu markki-
nointi on yleis6tyotd, jonka tavoitteena on |0ytaa uutta potentiaalista ylei-
s6d. Maun kehittéminen kohdistuu nykyisiin asiakkaisiin, tavoitteena ke-
hittda heidan makuaan ja asiantuntemustaan esimerkiksi tutustuttamalla
heita uusiin taidelajeihin. Yleisokasvatus puolestaan pyrkii syventamaan
nykyisten asiakkaiden ymmarrysta ja nautintoa siita aiheesta, jota se par-
haillaan kuluttaa.

Yleisotyo on tapa palvella yleis6a monipuolisemmin ja kokonaisvaltaisem-
min kuin pelkastaan kulttuuripalveluiden vastaanottajana. Oleellista ylei-
sotyossa on toiminnallisuus, osallistavuus ja vuorovaikutuksellisuus. Ylei-
sOtyossa ollaan siirtymassa yha enemman opettamisesta osallistamiseen.
Yleisotyd nahdaan myos kulttuurilaitoksen toiminnan kehittamisen ja pa-
lautteen keruun valineena. (Sivonen 2015, 38, 46, 63.)

Ohjaustoiminnan tavoitteena on asiakkaan hyvinvoinnin edistaminen ja
osallistumisen mahdollistaminen joko kasvatuksellisesta tai kuntoutuksel-
lisesta viitekehyksestd. Ohjaustoiminnan menetelmina ovat erilaiset kult-
tuuriset ja toiminnalliset tyotavat, ja oleellista on asiakastarpeiden aito
huomioiminen, osallisuus ja dialogi. (Anttila ym. n.d., 1-2.) Nain ollen voi-
daan todeta, ettd yleisotydn ja ohjaustoiminnan maaritelméat ovat melko
yhtenevat: yleisotyd on ohjaustoiminnallisen tyon toteuttamista museo-
ymparistossa. Kawashiman luokittelun yleisotyotyypit edustavat lahtdkoh-
diltaan pedagogistavoitteista ohjaustoimintaa, joskin varsinkin kulttuuriin
osallistamisella voidaan ndahda olevan yhtymakohtia terapeuttistavoittei-
seen ohjaustoimintaan.

2.1 Yleisotyon muodot

Yleisotyon muodot vaihtelevat tyOpajoista ja luennoista asiakasraateihin
tai laitoksen ulkopuolelle suuntautuviin yhteisollisiin hankkeisiin (Sorjonen
2015, 16-22). My0s tyoskentelyn tavoitteellisuus vaihtelee; esimerkiksi
tyOpajoissa voi olla tavoitteena oppia hyvinkin yksityiskohtaisia tietoja tai
taitoja, tai sitten matalan kynnyksen periaatteella kokeilla uusia asioita il-
man konkreettista padmaaraa (Sivonen 2015, 59). Yleisotyod voidaan ase-
moida kulttuurilaitoksessa niin varsinaista ydinta taydentavaksi lisdpalve-
luksi kuin itsendiseksi tuotteeksi, jota kehitetdaan erillisenad toimintona
ydin- ja lisdpalveluineen ja josta voidaan esimerkiksi perid maksu (Sorjonen
2015, 22).

Yleisotyohon voidaan laskea esimerkiksi nayttelyopastukset ja nayttelyi-
den tukimateriaalit sekd ryhmavierailut. Voidaan nahda myos, etta yleiso-
ty0, viestintd, myynti ja markkinointi muodostavat toisiaan tukevan koko-
naisuuden, jonka yhteisena tavoitteena on tehda toiminnasta helpommin
lahestyttavaad ja houkutella uusia yleisdja. Yleisotydon maarittelyn rajoja



haastavat esimerkiksi yhteisétaidehankkeet, joilla on omia, laitoksen ta-
voitteista erillisia taiteellisia tai yhteiskunnallisia pdamaaria. (Sivonen
2015, 25-27, 40.)

Asiakkaille museovierailu vertautuu yhda enemman muihin vapaa-aika-,
matkailu- ja eldamyspalveluiden tarjoajiin, mika on tuonut museoille kasva-
van paineen elamyksellisyyden lisdamiseen ja kulttuuripalveluiden tuot-
teistamiseen. Museoiden nakokulmasta haasteena on tarjonnan liiallinen
viihteellistyminen ja irtoaminen museon pedagogisista ja sivistyksellisista
tavoitteista. (Suomen museoliitto 2004, 26, 58.)

2.2 Yleisotyo Kansallismuseossa

Kansallismuseon yleisotyon tyypillisia muotoja ovat kurssit, luennot ja
muut nayttelyiden teemaan liittyvat tapahtumat, avoimet ja tilauksesta
jarjestettavat tyopajat seka yhteistyoprojektit, kuten tutkimusjaksolleni
osunut villaintarsiatydn ennallistus. Yleisotyota kehitetaan jatkuvasti, huo-
mioiden toiminnan rajalliset tyovoima- ja taloudelliset resurssit. Yleiso-
tyossa toimii kolme kokopaivaista tyontekijaa, siviilipalvelusmies seka
freelancer-oppaita. Yleisotyon taloudellisena tavoitteena on kattaa omat
kulunsa, ei tuottaa voittoa. Budjetin rajallisuus nakyy esimerkiksi kierratys-
materiaalien kayttona. (Kallinen ja Korhonen 2016, Kostiainen 2016.)

Yleisotyota tarjotaan muuallakin kuin taman tyon tarkastelussa olevassa
Ateljeessa: museon nayttelytiloissa, muissa kokoustiloissa, museon pihalla
sekd yha enenevdssa maarin muualla kuin museon tiloissa, esimerkiksi
koulu- ja laitosvierailuilla. Lapsille ja perheille on suunnattu toiminnallinen
nayttelytila Verstas museon ylimmassa kerroksessa. (Kallinen ja Korhonen
2016.)

Lisdksi museo vuokraa kokous- ja juhlatiloja yritysten ja yhteisdjen kayt-
toon. Vuokraustoiminta on museon varainhankinnan kannalta merkitta-
vaa. Museon tiloissa jarjestetdaan esimerkiksi kokouksia, seminaareja, lan-
seeraustilaisuuksia jaillallisjuhlia. Sesonkiaikoja ovat kevat maaliskuulta ju-
hannukseen sekd syys-marraskuu, jolloin kokousvieraita saattaa olla mu-
seossa paivittdin. Kokouspakettiin kuuluu padsy museon nayttelyihin ja
maksullisena lisdpalveluna nayttelyopastus. Jopa 90 prosenttia kokousvie-
raista hyodyntaa mahdollisuutta yhdistda kokoukseensa museovierailu.
(Erhnrooth-Jokinen ja Nisonen 2016.)

Vuokraustoiminnan lisdksi yleisotydhon linkittyvia museon toimintoja ovat
museon markkinointi ja viestintd, myymalat ja kahvilat seka nayttelytoi-
minta. Esitankin tyossani joitain kehitysehdotuksia markkinointiin ja vies-
tintdan seka Ateljeen ja nayttelytoiminnan yhteistoiminnan kehittamiseen
liittyen.



3 PALVELUMUOTOILU

Valitsin kehittamistyoni viitekehykseksi palvelumuotoilun. Palvelumuo-
toilu tarkoittaa palvelutuotteen suunnittelu- tai kehittamisprosessia, jossa
lahtokohdaksi otetaan asiakkaiden tarpeet. Palvelumuotoilu lahtee inhi-
millisen toiminnan kokonaisvaltaisesta ymmartamisesta. Asiakasymmar-
ryksen pohjalta voidaan tuottaa uusia palveluinnovaatioita ja kehittaa van-
hoja. (Miettinen, Raulo ja Ruuska 2011, 13-14.)

Palvelumuotoiluprosessissa keratdaan eri menetelmilla syvaa asiakasym-
marrysta — tietoa asiakaskunnan kayttaytymisesta, motiiveista, ajatteluta-
voista ja tunne-elamyksista. Palvelumuotoilija pyrkii tarjoamaan ratkaisun
asiakkaan ongelmaan, joka saattaa olla tiedostamaton. Tyypillista palvelu-
muotoiluprosessille on asiakkaiden ottaminen mukaan suunnittelutyéhon
seka kevyiden prototyyppien nopea tuottaminen ja testaaminen, seka silta
pohjalta jatkuvan kehittamisen ajatus. (Miettinen 2011, 31-38.)

Kuten fyysisille esineille, palvelulle voidaan maarittda ja muotoilla ominai-
suuksia, arvoja ja merkityksia. Tavoitteena on maaritella asiakkaan kaytta-
jakokemus ja sita kautta ne elementit, joista tunnistettava palvelu koostuu.
Palvelutuotannossa on kyse vuorovaikutuksesta asiakkaan ja palveluntuot-
tajan valilla — palvelumuotoilu pyrkii tunnistamaan ja kehittamaan tahan
rajapintaan liittyvia tekijoita. (Koivisto 2011, 43, 49-51.)

Palvelumuotoilu on sukua tuotteistamisen kasitteelle: myos palvelun tuot-
teistamisprosessissa on oleellista tunnistaa asiakkaalle lisdarvoa tuovia te-
kijoita ja |0ytaa palvelutuotteelle erottavia tekijoita kilpailevaan tarjontaan
ndahden. Tuotteistamis- tai palvelumuotoilutydssa pyritdan kuvaamaan ja
vakioimaan palvelun elementteja niin, ettda palvelun markkinointi asiak-
kaalle helpottuu, asiakkaan paatoksenteko helpottuu ja hdanen kokemansa
riski palvelun hankinnasta pienenee. Tuotteistamisen nakékulmasta pyri-
tdan myos varmistamaan, etta palvelutuote on taloudellisesti kannattava
ja selkeadsti hinnoiteltu. (Parantainen 2008, 38—39.)

Yksi onnistuneen tuotteistamisen merkki on monistettavuus —aivan kuten
konkreettisten esineiden muotoilussa, myods palvelutuotteissa tasaisuus
on merkittava laatutekija (Parantainen 2008, 13). Muutenkin palvelumuo-
toilu tai palveluiden tuotteistaminen muistuttaa monelta osin esineiden ja
fyysisten tuotteiden muotoilua. Yhta lailla molemmissa pohditaan, millai-
sia mielikuvia tuote herattaa. Milta se tuntuu, tuoksuu tai kuulostaa? Mika
sen nimi on? Miten se paketoidaan? Mihin hintaan sitd on kannattavaa
myyda?

Kattava tuotteistamisprosessi huomioi myos, miten tieto palvelusta tavoit-
taa asiakkaat. Miten siita viestitdan ja markkinoidaan? Miten palvelutuote
myyddan sisdisesti omalle henkildstolle?



Oleellista on suunnittelun kayttajalahtoisyys ja syvan tiedon kerdaaminen
asiakkaan kayttaytymisestd, arvostuksista ja hanelle merkityksellisista asi-
oista. Asiakastiedon keruussa hydédynnetaan etnografian menetelmia: esi-
merkiksi havainnointia, haastattelua ja varjoasiointia. Myo6s niin sanotut
innovatiiviset tai luovat menetelmat ovat tyypillisia tiedonkeruuvaiheelle.
Aineistoa rikastetaan eri lahteista saadulla tutkimus- ja tilastotiedolla tai
kyselyilla, mutta padpaino on laadullisessa tiedossa. (Hamaldinen, Vilkka ja
Miettinen 2011, 63-65.)

Asiakkaiden osallistuminen suunnittelutyéhon vaihtelee; joskus asiakkaat
tai heista kootut raadit osallistuvat kaikkeen suunnittelutyéhon ns. yhteis-
suunnittelun periaattein. Joskus heidan roolinsa on passiivisempi ja varsi-
naisen suunnittelutyon tekevat muotoilijat tai palvelua tuottavan tahon
edustajat. (Miettinen 2011, 27.)

3.1 Palvelupolku, profiilit ja persoonat

Palvelupolku on tapa tarkastella palveluprosessia asiakkaan nakdékulmasta.
Kuluttaessaan palvelua asiakas liikkuu ajassa ja paikassa pitkin palvelupol-
kua, joka koostuu asiakkaan kohtaamispisteista palveluntarjoajan kanssa.
Kohtaamispisteita voi muotoilun keinoin tarkastella ja kehittaa. Kohtaa-
mispisteen muotoilussa huomioidaan moniaistisuus: kohtaamisen ele-
mentteja ovat esimerkiksi fyysiset puitteet, tilanteessa hyddynnettavat ar-
tefaktit seka asiakaspalvelun elementit kuten henkilékunnan kayttaytymi-
nen ja pukeutuminen. (Koivisto 2011, 49-53.)

Palvelupolku alkaa jo ennen varsinaista palvelutapahtumaa —siihen kuuluu
palvelun markkinointi, asiakkaan paatdksentekotilanne ja matka palvelun
tapahtumapaikalle. Vastaavasti palvelupolku jatkuu palvelutapahtuman
jalkeen: mita aineellista ja aineetonta asiakas vie mukanaan palvelun jal-
keen? Miten asiakkaaseen pidetdan yhteyttd myohemmin?

Asiakasymmarryksen kartuttamisen vaiheessa kertyy valtava maara aineis-
toa. Jotta laajaa dataa olisi helpompi hyddyntaa varsinaisessa suunnittelu-
tyOssa, sita kasitteellistetdan eri valinein. Asiakastiedon pohjalta voidaan
luoda esimerkiksi yleistettyjd asiakasprofiileja, joihin on konkretisoitu eri-
laisia asiakkaiden motivaatioihin ja arvostuksiin liittyvia tekijoita, joita ai-
neistosta on noussut esiin. (Koivisto 2011, 59; Tammi ja Tikkanen 2017.)

Profiilissa kuvataan esimerkiksi asiakkaan kayttdaytymistapoja, motivaa-
tiotekijoita ja suhdetta palveluun. Usein profiilien pohjalta laaditaan kuvit-
teellisia, hyvinkin yksityiskohtaisia henkilohahmoja harrastuksineen ja ela-
mantilanteineen; tama helpottaa profiilien hyddyntamista palvelun kehit-
tamisessa. Profiilit auttavat katsomaan palvelua erilaisten ihmisten nako-
kulmasta. (Tammi ja Tikkanen 2017; Ruuska 2013, 13; Koivisto 2011, 59.)



Profiilien tarkoituksena ei ole kuvata maarallisesti segmenttitietoa kuten
asiakkaiden ika- ja sukupuolijakaumaa tai koulutustaustaa. Kyse on en-
nemmin yleisemmistd kayttaytymismalleista ja suhtautumistavoista.
(Tammi ja Tikkanen 2017.)

Palvelumuotoilutoimisto Palmu Oy maarittelee profiilit “kontekstiin sido-
tuiksi kayttaytymismalleiksi, jotka ohjaavat suunnittelua”. Palmun maari-
telmassa oleellista on kontekstisidonnaisuus: profiilit on aina laadittu tiet-
tyyn ymparistdon ja tiettyyn kehittdmishaasteeseen. Sama henkil6 saattaa
eri tilanteessa edustaa hyvinkin toisenlaista kayttaytymisprofiilia. (Tammi
ja Tikkanen 2017.)

Palmun menetelmassa profiilien pohjaksi otetaan palvelun kayttdon liitty-
via skenaarioita, joissa erilaiset kayttaytymismallit asettuvat janan eri dari-
paihin: Palvelun kayttaja voi esimerkiksi olla toiminnassaan hyvin itsenai-
nen tai hyvin sosiaalinen, tai perustella valintojaan rationaalisesti tai emo-
tionaalisesti. Skenaarioiden ja janojen maarittely tehdaan jokaisessa kehi-
tyshankkeessa erikseen ja ne pohjaavat esimerkiksi haastattelujen ja ha-
vainnoinnin kautta saatuun asiakasymmarrykseen. Janoja yhdistelemalla
loydetaan tyypillisia kayttajaprofiileja, jotka auttavat kasilla olevien suun-
nitteluhaasteiden ratkaisemisessa. (Tammi ja Tikkanen 2017.)

Tuloksena on nimetyt kayttdjaprofiilit, jotka sijoittuvat eri kayttaytymis-
mallijanoilla eri kohtiin. Palmun mallissa profiileja ei jatketa kdyttajaper-
sooniksi saakka eli niille ei kirjoiteta kuvitteellisia henkilotietoja. Profiileista
saatetaan kuitenkin piirtad esimerkiksi karikatyyrikuvat. (Tammi ja Tikka-
nen 2017.)

Juha Ruuska (2013) on tehnyt kadvijapersooniin perustuvaa palvelumuotoi-
lua Suomen kasitydon museolle. Ruuskan menetelmassa persoonat kuvaa-
vat palvelun tyypillista asiakasta ja helpottavat asiakaskeskeistda suunnit-
telu- ja ideointiprosessia. Museon tapauksessa laadittiin kaksi profiiliku-
vausta, jotka muistuttivat asiakkaiden ndakokulmista henkiloston tyopaja-
tyoskentelyssd, jossa ideoitiin uusia palvelutuotteita.

Ruuskan menetelmassa profiileista laadittiin varsin laajat persoonakuvauk-
set ja hyodynnettiin vahvasti tarinallisuutta: Profiilin danella kirjoitettiin
esittelyteksti ja tarinanomainen kuvaus persoonan kaynnistda museossa.
Myo6s Ruuska hyodyntaa kuvallisuutta — palvelumuotoiluraporttia kuvite-
taan sarjakuvilla ja piirroksilla, joissa kavijaprofiilit vierailevat museossa.
(Ruuska 14-31.)

3.2 Palvelumuotoilun prosessi ja tuotokset

Asiakastiedon keraamisen ja kasitteellistamisen jalkeen palvelumuotoilu-
prosessissa edetdan varsinaiseen muotoilu- ja konseptointityéhon. Tassa
oleelliseen rooliin nousee muotoilijan tekema innovointi ja luova tyo, ja



my0s intuitiolla on tydssa suuri rooli. Palvelumuotoiluprosessi on ihanne-
tapauksessa jatkuva prosessi: ideoista tuotetaan nopeita prototyyppejs,
joita testataan asiakkailla ja kehitetdan jatkuvasti saadun palautteen pe-
rusteella (Miettinen 2011, 32—-38; Ruuska 2013, 5.)

Palvelumuotoiluprosessin konkreettiset tuotokset vaihtelevat projektista
toiseen. Muotoilun tuloksena syntyy idean visualisoituja ratkaisuja kuten
palvelupolun kuvauksia, asiakasprofiileja tai kasikirjoituksia. Tuotos voi
hyodyntada visuaalisia esityksia palvelun synnyttamista emootioista ja ar-
vonmuodostuksesta tai kuvauksia palveluun liittyvista artefakteista ja koh-
taamispisteista. (Miettinen 2011, 32-38.)

Tuotosten visualisoinnissa ja konkretisoinnissa hyédynnetdan usein tari-
nallisuutta. Palvelun tarinallistaminen on palvelun osien yhteen sitomista
tarinan avulla. Palveluun kasikirjoitetulla tarinalla vahvistetaan asiakkaan
tunnekokemusta. Tarinan juoni toimii myods palvelukokemuksen punai-
sena lankana. (Miettinen, Kalliomaki ja Ruuska 2011, 110-111.)

Tassa opinndytetydssa rajaan tarkastelun palvelumuotoiluprosessin alku-
vaiheisiin: tiedonhankintaan, sen kasitteellistamiseen ja visualisointiin
seka palvelua kehittdvien prototyyppien nopeaan hahmotteluun. Tulokset
kokoan kehittamiskasikirjaan. Prototyyppien vieminen kdytantdon, testaa-
minen ja jatkohyddyntaminen jadvat tilaajan vastuulle. (Kuva 3.)

Asiakas-
ymmarrys

Jatkuva Kasitteel-
kehitys listdminen

Ideoiden
visualisointi

Prototyypit

Kuva 3. Palvelumuotoilun jatkuva prosessi ja opinndytetyon rajaus

4 KEHITTAMISTYON TOTEUTUS
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Tassa luvussa kuvaan kehittamistydn toteuttamista. Kerron aluksi kaytta-
mistani tiedonkeruumenetelmista ja sen jdlkeen kuvaan kerdadamani aineis-
ton pohjalta tekemaani kasitteellistamis- ja muotoilutyota.

Tyoni tuloksena syntyi kehittamiskasikirja (Liite 1), joka sisadltdaa palvelu-
muotoiluprosessissa syntyneet tyokalut: asiakastiedon pohjalta syntyneet
Ateljeekokemuksen elementit, palvelupolun erittelyn, asiakasprofiilit seka
luonnostelman Ateljeen visuaalisen ilmeen kehittamisesta.

4.1 Tiedonkeruu

Asiakastiedon kerdaamisessa hyodynsin havainnointi- ja haastattelumene-
telmia. Kavin havainnoimassa toimintaa yhteensa yhdeksassa tilaisuu-
dessa Ateljeessa syksylla 2016. Havainnoinnissa keskityin seuraamaan asi-
akkaiden toimintaa: Millainen palvelupolku muodostuu? Miten asiakkaat
liilkkuvat tilassa? Miten Ateljeetila toimii erilaisissa tilanteissa palvelun ede-
tessa? Millaisia kohtaamisia palvelun aikana syntyy asiakkaiden ja henkil-
kunnan valilla? Avoimissa yleis6tapahtumissa osallistuin myos itse asiak-
kaan roolissa pajan tyoskentelyyn tai luennon seuraamiseen.

Museolta saadun ohjeistuksen mukaan en tarvinnut tiedonkeruuseeni tut-
kimuslupaa asiakkailta. Koululaisryhmien osalta pyysin luvan ryhman seu-
raamiseen opettajilta. Maalaustekniikkakurssilla ja neulekahvilassa esitte-
lin itseni aluksi ja kerroin opinndytetydstani. Otin havainnoidessani jonkin
verran valokuvia, mistd ilmoitin osallistujille ja tarjosin myds mahdolli-
suutta kieltdytya kuvattavana olemisesta. Kukaan ei kieltdytynyt, mutta
yhden opettajan kanssa sovimme, ettd en ota hdanen ryhmastdan edes
omaan kayttooni kuvia, joista oppilaat ovat tunnistettavissa.

Havainnoinnin lisdksi hyodynsin tiedonkeruun menetelmana haastattelua.
Haastattelin niin toiminnan vetdjia kuin asiakkaita. Vetdjien haastatteluissa
keskityin ensisijaisesti kaytannon kysymyksiin, kun taas asiakkailta selvitin
mahdollisuuksien mukaan osallistumisen motivaatioon ja kayttdjakoke-
mukseen liittyvia tekijoita. Asiakkaiden kanssa kavin lapi myos palvelupo-
lun eri vaiheita markkinoinnista ja ostopaatoksesta palautteeseen saakka.
Haastattelut toteutin hyvin l0yhind teemahaastatteluina, joissa haastatel-
tavan esiin nostamille asioille annettiin tilaa.

Sain kayttooni myos yhden koululaisryhman vierailun jalkeen tekeman kir-
jallisen tehtavan, jossa oppilaat olivat muistelleet kdyntia ja antaneet siita
palautetta. Lisaksi taydensin aineistoa tutustumalla kolmen muun museon
tyopajatiloihin ja haastattelemalla niiden tyontekijoitd. Kooste havain-
nointi- ja haastattelu- sekd benchmarking-aineistosta on opinndytetyon
liittteena (Liite 2).

Kirjallista aineistoa edustivat Kansallismuseon kavijakokemuksesta vuonna
2014 tehty opinndytetyo (Piiroinen 2014) sekd museon yleisotilojen muu-
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tos- ja kehittdmissuunnitteluhankkeen yhteydessa laadittu palvelupolku-
hahmotelma (KOKO3 2015), joka keskittyi erityisesti tilojen kayttotarkoi-
tuksien erittelyyn ja sisustussuunnitteluun.

Aineisto antoi kattavan kuvan tarkastelujaksolla Kansallismuseossa toteu-
tuneesta yleisotydsta. Havainnointiaineiston keruussa saavutin selkedn
kylladntymispisteen, jossa laajemman aineiston keradaminen ei enda tuot-
tanut lisatietoa.

Jos aikaa olisi ollut kaytettavissa enemman, aineistoa olisi voinut rikastaa
esimerkiksi toiminnallisilla tyoskentelyilla tai laajemmalla kirjallisuus- tai
benchmarking-aineistolla.

4.2 Erilainen museokokemus

Tyoni tavoitteena on rakentaa Ateljeekdynnille muusta museovierailusta
erottuvaa kavijakokemusta. Tassa hyddynsin havainnointi- ja haastattelu-
aineistostani nousevaa ymmarrysta museovieraiden kokemuksista. Poh-
jana olen kayttanyt myds Kansallismuseon kavijakokemuksesta hiljattain
tehtya kuluttajatieteen maisteritutkielmaa (Piiroinen 2014), jonka 16ydok-
set tukevat omiani erittdin hyvin.

Piiroinen kuvaa tyossaan museotunnelmaa: harrasta, kiireetonta ja juhlal-
lista ilmapiirid, johon asiakas astuu museoon tullessaan. Museotunnelma
syntyy kaikuvista, rauhallisista danista, avarista tiloista ja juhlallisesta ark-
kitehtuurista. Museotunnelma heijastuu asiakkaiden kayttaytymisessa:
liikkkuminen on danetonta ja rauhallista, keskustelu vahaista ja hiljaista mu-
seopuhetta, kaytos hillittyad ja jopa pukeutuminen varitonta ja siistia. Pii-
roisen mukaan erityisesti lasten on vaikea mukautua museon kayttayty-
miskoodistoon ja aikuiset kokevat velvollisuudekseen opettaa ja hillita
heitd. Tarkeda on hairitda muiden museovierailua mahdollisimman vahan,
"tekeytya itse nakymattomaksi.” (Piiroinen 2014, 34-42.)

Oma havainnointini tukee tata tulkintaa hyvin. Museon kayttaytymiskoo-
distossa korostuu etiketin tuntemus, rauhallisuus ja varovaisuus. Erityisesti
tama tuli nakyvaksi koululaisryhmien vierailujen yhteydessa, kun ryhman
levottomuus ja halina haastoi hartaan museotunnelman.

Museoon tullaan oppimaan ja opiskelemaan — siispa kavija liittaa vierai-
luun helposti kouluun liittyvia kayttaytymismalleja skeemoja kuten kuri ja
hiljaisuus. Kansallismuseon kirkkoa muistuttava arkkitehtuuri tuo tilantee-
seen myos kirkkoon ja jumalanpalvelukseen liittyvia konnotaatioita.

Ateljeen erottuvaa kavijakokemusta voikin rakentaa rikkomalla tietoisesti
museotunnelman elementteja. Ateljeekokemusta kehittdessa huomioi-
daan moniaistisuus ja kokonaisvaltaisuus. Palveluelamysta rakennetaan
paitsi visuaalisten elementtien, my6s kuulo- ja tuntoaistin seka vuorovai-
kutuksen elementein.
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Ateljeekokemuksen erottuvat elementit on eritelty kehittamiskasikirjan si-
vuilla 3—4.

4.3  Palvelupolun viisi jaksoa

Erotin Ateljeevierailun palvelupolusta viisi pddjaksoa: Ennen vierailua, saa-
puminen museoon, itse tapahtuma Ateljeessa, poistuminen seka kaynnin
jalkeinen aika. Nama vaiheet toistuvat jokaisessa museokadynnissa riippu-
matta siitd, tuleeko asiakas museoon ryhman mukana vai itsenaisesti, ja
millaisessa roolissa toisiinsa ndhden ovat Ateljeessa tapahtuva toiminta ja
museon muut palvelut kuten nayttelyihin tutustuminen.

Naihin kaikkiin vaiheisiin hahmottelin useampia kohtaamispisteitd, joita
kehittamalla asiakaskokemusta voidaan vahvistaa. Erittelin kohtaamispis-
teiden toimintoja asiakkaan nakdkulmasta ja esitin niihin liittyen yleisia ke-
hittamisehdotuksia museolle. Eri palvelupolun vaiheet ja kohtaamispisteet
painottuvat eri tavoin erilaisissa asiakastilanteissa ja asiakasprofiileissa,
mutta niihin liittyen [6ysin myds yleisempia kehittamistarpeita. (Kuva 4.)

Palvelupolun vaiheet, kuhunkin vaiheeseen liittyvat kohtaamispisteet ja
niista nousevat kehittamistarpeet kdaydaan lapi kehittamiskasikirjan sivuilla
5-7.

Kuva 4. Museoon saapuminen. Kehityskohde: opasteita tai tietoa Atel-
jeen ohjelmasta ei ole selkeasti nakyvilla sisdantuloaulassa.

4.4  Profiilien ja persoonien luonti

Analysoin ja kasitteellistin asiakaskokemusta luomalla asiakaspersoonat.
Loin tdhdan oman tyotapani yhdistamalla Palmu Oy:n (2017) ja Juha Ruus-
kan (2013) tapoja esittaa profiili- ja persoonatietoa: koen persoonalliset
profiilihahmot hyviksi ja inspiroiviksi suunnittelun tyokaluiksi, mutta pidin
omani suppeampina ja hieman yleistasoisempina kuin Ruuskan tarinalliset
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hahmot. Palmun tydtavasta sovelsin kdyttaytymismallijanoja, jotka konk-
retisoivat asiakasymmarryksen hyoddyntamista profiilien laadinnassa ja
tuovat profilointityohon lapinakyvyytta.

Valitsin tyohoni viisi eri kayttaytymismallijanaa aineistosta nousevien mo-
tivaatiotekijoiden ja kdyttaytymismallien perusteella. Esimerkiksi Piiroinen
(2014) kuvaa museota tarinoiden kertomisen ja jakamisen paikkana. Osalle
kavijoista sosiaalisuus ja tarinallisuus ovat tarked osa museokokemusta,
tosin keskustelut kaydaan usein esimerkiksi museon kahvilassa tai muuten
nayttelykokemuksesta erillaan, jotta museotunnelma ei rikkoudu. Osalle
vieraista taas museokokemus on hyvin yksilollinen — muut asiakkaat saate-
taan kokea jopa museokokemusta haittaavina tai hairitsevina. Piiroinen
my06s havaitsi satunnaisten kavijéiden asettavan museokaynnille hyvin eri-
laisia odotuksia kuin vakituisen kavijan.

Piiroisen tunnistamat sosiaalisuuden ja yksilollisyyden seka vakikavijan ja
satunnaisen kavijan aaripaat nousivat mukaan tarkasteluuni. Lisdaksi erotin
aineistostani profiilijanat oppija — nauttija, harkitsija — heittaytyja seka kat-
soja — tekija. Kuhunkin naista liittyi selkeita toimintatapojen, odotusten ja
mieltymysten eroja vastapariin nahden. Naita olen eritellyt kehittamiska-
sikirjan sivulla 8.

Tarkastelin janoja eri tavoin yhdistellen: millainen on sosiaalinen harkit-
sija? Satunnainen tekija-heittaytyja? Erilaisia yhdistelmia voi luoda loput-
tomasti, joten peilasin ehdotuksia jalleen aineistoon ja hahmottelin silta
pohijalta viisi eri kavijaprofiilia, joille 16ytyi selkeita vastineita aineistosta.

Taman jalkeen loin profiileista hahmot eli persoonat ja sijoitin heidat eri
asiakassegmentteihin, silla halusin kuvata my®os sita erilaisuutta, joka asia-
kaskunnassa nousee esimerkiksi elamantilanteesta tai sen suhteen, onko
asiakas museossa vapaa-ajalla vai esimerkiksi oppilasryhman kanssa.

Tassa kohti tein valintoja: paatin esimerkiksi luoda kaikista profiileista ai-
kuishahmot, silld aikuiset ovat ne jotka tekevat paatoksen osallistumisesta.
Koska profiilit kuvaavat yleisia kayttaytymismalleja, ne ovat periaatteessa
lasna myos kaikissa asiakkaiden ikaryhmissa ja eldamantilanteissa. Persoo-
nia voikin my6hempiin tarpeisiin luoda lisda joko saman kayttaytymisjana-
valikoiman pohjalta tai sita paivittden.

4.5 Persoonat palvelupolulla

Seuraavaksi yhdistin hahmottelemani palvelupolun ja kavijdpersoonat:
Asetin persoonat palvelupolulle ja pohdin, mitad eri persoonien nakokul-
masta nousee esille. Mita asioita juuri he arvostavat Ateljeevierailussa?
Mika heille on merkki laadukkaasta palvelusta? Miten juuri tdman persoo-
nan kanssa viestitaan - mista han hankkii tietoa ja miten paatdksentekoa
voidaan helpottaa? Mitka ovat kenellekin niita kohtaamispisteitd, joihin
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panostamalla palvelukokemusta voidaan tehokkaimmin kehittda? Mihin
suuntaan palvelupolkua voitaisiin taman persoonan kohdalla laajentaa?

Lopuksi palasin vield maarittelemiini avainelementteihin: miten ne Atel-
jeessa nakyvat kullekin kavijapersoonalle? Tasta pohdinnasta syntyi kehit-
tamisehdotuksia, jotka voi ndhda testattavina ja edelleen kehitettavina
prototyyppeina tai sellaisten alkuina.

Kavijapersoonien esittely, persoonakohtaiset palvelupolut ja kehittamis-
ehdotukset sijaitsevat kehittamiskasikirjan sivuilla 9-19.

4.6 Tarinallisuus tilan kehittamisen lahtokohtana

Viimeisena kokonaisuutena kokosin yhteen aineistosta nousseita tilaan liit-
tyvia toiminnallisia kehittamisideoita ja hahmottelin tilalle omaa visuaa-
lista ilmetta. Visuaalisen ilmeen kehittaminen on tehokas tapa tuoda erot-
tuvaa asiakaskokemusta konkreettisesti nakyvaksi. Visuaalisia elementteja
voi my0Os hyoddyntaa eri vaiheissa palvelupolkua.

Tilan kehittamisessa hyodynsin tarinallisuutta. Palvelutuotteen tarinallis-
tamisessa on oleellista ottaa lahtékohdaksi palveluntuottajan arvot: tari-
nan tulee pohjautua yrityksen brandiin (Miettinen, Kalliomaki ja Ruuska
2011, 111).

Luonteva lahtdkohta Ateljeen tarinalle I6ytyi heti museon ulko-ovelta,
jossa tulijaa tervehtii Suomen kansalliseldin, karhu. Ovella oleva patsas on
Kansallismuseon tunnettu maamerkki. Patsas on tavallaan ensimmainen
museon henkilokuntaan kuuluva hahmo, jonka asiakas kohtaa. Karhu-
hahmo toistuu myoOs Ateljeeta |ldhestyessa portaikon lasimaalauksessa.
Karhu on selkeasti tarkea ja tunteita herattava hahmo niin museon asiak-
kaille kuin tyontekijoille: havainnointini aikana todistin niin patsasta valo-
kuvaavia asiakkaita kuin tyontekijaa, joka valitsi karhuhahmon malliksi teh-
dessdan kaiverruslaattaa. (Kuva 5.) Tasta karhuhahmosta kehittyi lopulta
ehdotukseni Ateljeen tunnukseksi.

Ateljeen visuaalista ilmetta ja tilan kehittdmista karhunpesaksi kasittelen
kehittamiskasikirjan sivuilla 20-22.
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Kuva 5. Karhu kulkee polulla mukana. Patsas ovella ja lasimaalaus paino-
laatan mallina.

5 PALVELUMUOTOILU YLEISOTYON KEHITTAMISVALINEENA

Lahestyin tyossani asettamiani kehittamiskysymyksia palvelumuotoilun
tyotavoilla. Koin palvelumuotoilun erittdin hedelmallisena viitekehyksena
ja lahestymistapana kehittamistyohon, silla se auttoi pitamaan asiakkaat
kehittamisen keskiossa.

Museot eivat enaa voi perustella olemassaoloaan pelkalla perinteen sailyt-
tamisella ja kansansivistystehtavalla. Niiden on yha vahvemmin voitava lu-
nastaa paikkansa yhteiskunnassa, julkisessa tilassa ja julkisten resurssien
jaossa silla, miten ne onnistuvat houkuttelemaan yleis6a ja vastaamaan
yhteison tarpeisiin. Samaan aikaan kilpailu ihmisten vapaa-ajasta on yha
kovempaa ja museoiden kanssa samalla kentalla kilpailevat lukemattomat
elamys- ja viihdealan toimijat. Asiakkaiden tarpeiden tunteminen on siis
museoille tulevaisuudessa yha tarkeampaa.

YleisOtyossa on kysymys nimenomaan asiakaskokemuksen vahvistami-
sesta ja vuorovaikutuksellisuuden lisadamisestd; siksikin palvelumuotoilun
ja yleisotyon ajattelutavat sopivat erittdin hyvin yhteen. Sorjonen (2015,
17) toteaa, ettd museon on reagoitava proaktiivisesti yleison odotuksiin,
my0s niihin joita yleiso ei viela kykene verbalisoimaan. Juuri ndiden odo-
tusten tunnistamiseen kavijdpersoonat ovat toimiva tydkalu.

Kavijapersoonia voi tarkastella myos Kawashiman vyleisotyotyyppien
kautta: Nina Neuleharrastajan ja Karita Kokousjarjestajan voi nahda uusina
asiakkaina, joita tavoitellaan laajennetun markkinoinnin keinoin. Mirjami
Museovieraan horisontteja voisi avata maun kehittdmisen kautta, ja Riku
Ryhméanohjaajan kanssa tehtdva yhteistyo on tyypillinen esimerkki yleiso-
kasvatuksesta. Persoonissa ei ole suoraa esimerkkia kulttuuriin osallista-
misesta ja sosiaalipoliittistavoitteisesta tyosta erityisryhmien kanssa,
mutta toki nditd nakdkulmia voi tuoda esimerkiksi pikkulapsiperheiden
(Tiina Tapahtumakavija), koululaisryhmien (Riku Ryhméanohjaaja) tai eldke-
ldisten (Mirjami Museovieras) kanssa tehtdavaan tyohon tai luoda uusia,
naita kohderyhmia kuvaavia kadyttajapersoonia profiilijanojen pohjalta.

5.1 Tekemisen tuntua ja omaa ilmetta

Kokosin kehittamiskasikirjaan keinoja, joilla tilaan saadaan tekemisen tun-
tua ja elementteja, joilla luodaan tilalle ja tyopajatoiminnalle omaa il-
mettd. Kehittamisideoissa tuodaan esille my6s se ndakdkulma, miten tyo-
pajatoiminta linkitetdan tiiviimmin osaksi museokokonaisuutta erilaisten
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kavijoiden nakdkulmista. Mielestdani onnistuin nadilta osin kehittamiskysy-
myksiin vastaamisessa hyvin ja menetelmavalintani onnistuivat. Sain tuo-
toksista hyvaa palautetta myos tilaajalta.

Vaikeimmin lahestyttava kysymykseni liittyi tydpajatoiminnan ensisijaisuu-
teen tilassa suhteessa vuokraustoimintaan. Taman tavoitteen toteuttami-
sessa on pitkalti kyse museon sisdisista kaytanndista esimerkiksi tilavaraus-
ten suhteen, ja ne rajautuivat tarkasteluni ulkopuolelle.

Toisaalta koen, etta oma visuaalinen ilme, palvelupolku ja asiakaspersoo-
nat antavat yleisotydlle valineita pitda omia tarpeitaan esilla osana mu-
seon sisdista tyotapojen kehittamista. Tuon kehittamiskasikirjassa myos
esille kokousvieraan palvelupolun ja esitan ideoita yleisétyon tydtapojen
hyédyntamisesta kokousvieraiden lisapalveluina, mika voi osaltaan auttaa
purkamaan vastakkainasettelua ja I0ytamaan yhteistyén mahdollisuuksia.

5.2 Kehittamistyo jatkossa

Koin, ettd asiakaskokemuksen ja asiakastarpeiden nakokulma oli hyva
asema minulle organisaation ulkopuolisena opinnadytetyon tekijana: tar-
kastelun keskiossa eivat olleet museon sisdiset prosessit, vaan pystyin
muotoilijana pysymaan havainnoijan ja yleison edustajan roolissa. Samoin
ulkopuoliselle kehittajalle oli helppo rajata tyo koskemaan ainoastaan pal-
velumuotoiluprosessin alkuvaihetta. Kehittamisideoiden vieminen kaytan-
toon olisi vaatinut kohderyhman rajaamista seka museon osalta resursoin-
tia ja tiiviimpaa osallistumista tyoskentelyyn.

Toisaalta tama jatti tyon tuloksellisuuden ilmaan: tydni mahdollinen konk-
reettinen hyodyntaminen jaa Kansallismuseon vastuulle, ja palvelumuotoi-
luprosessiin oleellisesti kuuluva prototypointi ja jatkuvan palautteen ajatus
jai tyOssani toteutumatta. Prototyypit ja kdaytannon kokeilut olisivat tuo-
neet minulle suunnittelijana arvokasta tietoa kehitysideoiden kayttokel-
poisuudesta ja sopivuudesta museon toimintakulttuuriin seka auttaneet
kavijapersoonien validoimisessa ja syventamisessa. Toivonkin, etta minulla
on jatkossa mahdollisuus osallistua sellaisiin palvelumuotoiluprosesseihin,
joissa edetdan suunnittelusta palvelutuotteen toteuttamiseen saakka.

Samoin aikataulusyista rajattiin pois yhteissuunnittelu ja muut asiakkaita
enemman osallistavat tyoskentelytavat. Naiden tyétapojen hyddyntami-
nen olisi tarjonnut myds mahdollisuuden hyédyntda ohjaustoiminnallisia
luovia ja innovatiivisia menetelmia tiedonkeruussa ja muotoilutydssa. Toi-
vonkin, etta mikali museo vie esittamiani prototyyppeja kaytantoon, niita
kehitetdaan aidossa dialogissa asiakkaiden kanssa.
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Erilainen museokokemus

Miten Ateljeekaynti erottuu muusta museokokemuksesta?

Ateljeen erottuvaa kavijakokemusta rakennetaan rikkomalla tietoisesti museotunnelman element-
teja. Ateljeekokemusta kehittdessd huomioidaan moniaistisuus ja kokonaisvaltaisuus. Palveluela-
mysta rakennetaan paitsi visuaalisten elementtien, myos kuulo- ja tuntoaistin seka vuorovaikutuksen
elementein.

Ateljeekokemuksen erottuvat elementit

Hiljainen — (Q Aani

Persoonaton =) @ Katse

Passiivinen —> N Teko

Aani

Museotunnelman vahvimpia elementteja on kaikuva ddnimaisema. Nayttelyissd puhutaan vain va-
hédn ja hiljaisesti, eika nayttelyihin juuri sisdlly 3dneen perustuvia elementteja. Tilat ovat hallimaisia
ja kaikuisia.

Ateljeekokemukseen rakennetaan aktiivisesti toisenlainen danimaisema.

- Vahennetaan kaikua sisustuselementeilla.

- Rohkaistaan keskusteluun ja ddnen tuottamiseen Ateljeen toiminnoissa.
- Rakennetaan tapahtumiin danimaisema luonnonaanilla tai musiikilla.

- Tuodaan tilaan pysyva danentoistolaitteisto.

Katse

Museovierailu on korostetun persoonaton. Museovieraaseen ei nayttelyssa oteta kontaktia lipun-
myyntid lukuun ottamatta. Asiakas voi jopa kulkea lapi koko nayttelyn tulematta henkil6kohtaisesti
huomioiduksi.

Ateljeessa asiakas huomioidaan henkilokohtaisesti. Asiakkaan tuottamia tditd arvostetaan.

- Jokaista avoimen pajan ovella kdyvaa tervehditddan vahintdaan katseella ja hymylla. Tila on
jarjestetty niin, etta ihmisten selat eivat ole ovelle pain.

- Toiminnoissa korostetaan keskustelua, vuorovaikutuksellisuutta sekd tilanteen tietoista
aloittamista ja lopettamista.
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- TyOpajoissa valmistuvia toitd arvostetaan: ohjaaja antaa palautetta, ja tyot asetetaan esille
kauniisti ja ndyttavasti.
- TyOpajatoimintaa tuodaan esille valokuvien kautta nayttelytiloissa ja sosiaalisessa mediassa.

Teko

Nayttelyvierailu ei edellyta asiakkaalta omakohtaista toimintaa, vaan sille on tyypillistd passiivinen
vastaanottaminen. Esineisiin ei pdadsaantoisesti saa koskea, eika nayttelyissa ole kovin paljon toimin-
nan ja vuorovaikutuksen elementteja.

Ateljeekokemukseen liittyy aina jokin fyysinen toiminto, joka vaatii asiakkaalta aktiivisuutta ja jattaa
muistijaljen.

- Rakennetaan Ateljeesta kasin tekemisen paikka, jossa ei tarvitse varoa: suojaukset, pesupai-
kat, esiliinat.

- Tuodaan pienimuotoisia valinnan ja toiminnan mahdollisuuksia my®os silloin, kun itse toi-
minto on passiivinen (esimerkiksi luento): erilaisia istuinryhmia tai tuolivaihtoehtoja, teke-
mista kasille.

- Ateljeessa jarjestettaviin kokouksiin kehitetaan toiminnallisia lisdpalveluita.
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Palvelupolku

Mista vaiheista Ateljeevierailu muodostuu?
Ateljeevierailun palvelupolusta voidaan erottaa viisi padjaksoa:

Ennen vierailua
Saapuminen museoon
Tapahtuma Ateljeessa
Toiminnan lopetus

5. Vierailun jalkeen
Naihin kaikkiin liittyy useampia kohtaamispisteita, joita kehittamalla asiakaskokemusta voidaan vah-

vistaa. Eri palvelupolun vaiheet ja kohtaamispisteet painottuvat eri tavoin erilaisissa asiakastilan-

WP

teissa ja asiakaspersoonissa.

Mukaan

Ateljeevierailun palvelupolku

Tia Ohjaus
Kulku Matariaalit Kislkirjoitus
Etesshalli asineat

ataljeehan .
Cipasteat Toiminta
Matilakko H
Lipuamyyn _ Ateljeessa Niiyttelyyn
Saapuminen

museoon

Toiminnan Poistuminan
lopetus

Odatus
Walmistautuminen

PAdLES
limgittautuminan
Tilaus

Tiedon-
hankinta

Ennen vierailua asiakas hankkii tietoa ja suunnittelee kdyntid museossa. Hinen paatokseensa vai-
kuttavat esimerkiksi aikaisemmat kokemukset ja ystavien suositukset. Museo ldhestyy asiakasta vies-
tinnan ja markkinoinnin kautta. Mielikuvaa palvelusta luodaan graafisen ilmeen ja tekstin valityksell3,
verkkosivujen selkeydelld ja kaytettdavyydelld seka silld, missa yhteyksissa ja kanavissa palvelua tuo-
daan esille.

Purku
Musstelu

Vierailun

Asiakkuudan
ylldpito

Tiedonhankintavaihe saattaa olla pitka ja sisdltda esimerkiksi keskustelua ystavien kanssa, useita vie-
railuja museon verkkosivuilla ja mainonnan seuraamista pitkalla aikavalilla. Joskus tiedonhankinta-
vaiheeseen liittyy myos asiakaspalvelua puhelimitse, sahkdpostitse tai paikan paalla.

Tiedonhankinnan tuloksena asiakas tekee paatoksen osallistumisesta, ostopdatoksen. Siihen saattaa
liittyd ilmoittautumis- tai tilaamistoimintoja, tai kyse on vain asiakkaan omasta pdatdksesta ja kalen-
terimerkinndsta. Tassad kohtaamispisteessd asiakasta on hyva palkita paatoksenteosta ja vahvistaa
mielikuvaa oikeasta paatoksesta. Tuleeko asiakkaalle esimerkiksi selked palaute siita, etta tilaus tai
ilmoittautuminen on tullut perille?




Liite 1/6

Ennen vierailua voidaan vield erottaa odotus- ja valmistautumisvaihe. Sen pituus vaihtelee suuresti —
joskus paatos osallistumisesta tyopajaan tehdaan vasta nayttelyssa, joskus ilmoittautumisen ja ta-
pahtuman valilla on kuukausia. Mikali vaihe on pitka, siihen voi suunnitella erilaisia kohtaamispis-
teitd: muistutusviesteja tai ennakkotehtavia. Tahan vaiheeseen liittyy myds mahdollisuus tilata lisa-
palveluita, esittaa kysymyksia tai peruuttaa osallistuminen.

Kehittamisideoita ennakkovaiheeseen

- Ateljeen brandaaminen erikseen museon verkkosivuilla

- Tilattavien pajapalveluiden verkkokauppa

- Isompi panostus yleisétyopajojen varhaiseen tiedotukseen ja markkinointiin

- Avoimien pajojen vahvempi tuotteistaminen ja saanndllisyys “lauantaipaja”-tyyliin
- Pajojen varaamisen kaytantéjen monipuolistaminen: verkkokauppa, chat

- Kursseille ja oppilasryhmille ennakkotehtavat, materiaalit

Museoon saapuminen on tarkea kohtaamispiste. Ulkotilasta sisdlle siirtyminen aiheuttaa aina uu-
delleenorientoitumisen tarpeen. Kansallismuseon eteisaula, lipunmyynti ja naulakkopalvelut muo-
dostavat merkittavan osan asiakaskokemusta ja maarittavat, missa mielentilassa asiakas aloittaa vie-
railun. Onko tunnelma ristiriidassa Ateljeekokemuksen kanssa? Nayttelykdynti on asemoitu lipun-
myynnin ensisijaiseksi palveluksi, ja sisdantuloprosessi on rakennettu sen tarpeisiin. Miten tdssa pis-
teessa ohjataan asiakas Ateljeen toimintaan?

Eteisaulasta asiakkaan polku kulkee Ateljeehen joko oppaan ohjaamana tai itsendisesti, nayttelyn
kautta tai suoraan. Tdssa ovat oleellisessa roolissa opasteet ja reittien suunnittelu.

Kehittamisideoita saapumiseen

- Paja nakyvaksi jo lipunmyynnissa.
- Kaikki epamadraisyys ja haahuilu pois; pajaan tulijoiden vastaanotto, osallistujatarra, lipun-
myyntitiskilld ja valotauluissa lasna Ateljeetoiminta (my®0s tuleva).

- Opasteet aulasta kuntoon.

- Nayttelyista ohjaus Ateljeehen: opasteet, téiden kuvagalleriat, innostavat virikekysymykset.

- Sivutila naulakkokayttoon erityisesti ryhmille.
Ateljeessa tapahtuva toiminta on kolmas suuri jakso palvelukokemuksessa. Tahén voi vahvim-
min tuoda niitd elementteja, jotka erottavat Ateljeekokemuksen muusta museovierailusta ja luovat
Ateljeelle omaa identiteettid ja ilmettd. Naita elementteja ovat tilan sisustus ja toimivuus, pajassa
kaytettavat valineet ja materiaalit seka pajan kasikirjoitus ja asiakaspalvelu. Erityisesti avoimissa ty6-
pajoissa korostuu sisddntulijan palvelu ja vastaanottaminen: Miltd paja nayttda sattumalta sisdan
kurkistavalle asiakkaalle? Miten hanet kutsutaan mukaan toimintaan? Vaikka han talla kertaa ei osal-
listuisi, millainen mielikuva hanelle jaa siitda mita han naki?

Ateljeessa tapahtuvan toiminnan ja muun museovierailun suhdetta voi myds tarkkailla tassa kohti
palvelupolkua. Miten Ateljeen toiminta linkittyy nayttelyyn ja museon muihin palveluihin? Asiakasta
voi ohjata muiden palveluiden pariin — joko tdman vierailun aikana tai eri kdynnilla. Ateljeesisaltojen
vuoropuhelu nayttelyn kanssa liittyy myds tahan vaiheeseen palvelupolkua.

Kehittamisideoita pajan aikana

- "Ovelta kurkistamisen” muotoilu: paja esitelldadn jo kaytavalla, huonekalut sijoitetaan niin
ettd paja kutsuu (ei selkia ovelle pain), henkilokunnan prioriteettina huomioida sisaan tulijat.

- Tilan sisustukseen pehmeyttd, rentoutta ja tuttavallisuutta.

- Pajan osallistujalle alennuslippuja tai kutsuja seuraaviin nayttelyihin ja tapahtumiin; jokai-
selle kavijalle seuraavan kdynnin siemen.
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- Dialogisuus ja liike osaksi myds passiivisia, luentotyyppisia toimintoja.
- Liikkumisen ja levottomuuden salliminen: erkkeritilasta satumetsa, pehmeat siirreltavat jak-
karat, nahtavaa ja tutkittavaa eri puolilla salia.

Tilanteen paattaminen on myds merkittdva kohtaamispiste. Vierailunsa jilkeen asiakas poistuu
Ateljeesta. Kiittaminen ja hyvastely ovat osa asiakkaan kohtaamista ja Ateljeen valitonta ilmapiiria.
Pajakokemus puretaan ja tilanne paatetdan tietoisesti. Jos tydpajassa on syntynyt jokin tuotos, pois-
tumiseen liittyy pysahtyminen tyon adarelle. Tyd pakataan mukaan tai jatetdaan pajaan. Miten tama
hoidetaan tyylikkaasti ja laadukkaasti?

Kehittamisideoita poistumiseen

- Ei ”vain hadipyvia asiakkaita” - jokaisen asiakkaan henkil6kohtainen huomioiminen ja kiitos;
mahdollisuuksien mukaan lyhyt purku- ja palautekeskustelu.

- Pajan ilmeelld varustettu kassi téiden poisviemiseen.

- Valmiiden toiden valokuvaus ja esittdminen museon sosiaalisessa mediassa.

- Mahdollisuus asettaa tyo kauniisti esille Ateljeehen tai eteisaulaan, jos ei halua ottaa sita
mukaan.

Vierailun jalkeinen vaihe tulee myds huomioida osana palvelun kokonaisuutta. Palvelupolku ei
paaty museosta poistumiseen. Asiakaskokemus jatkuu muistojen, kokemusten jakamisen ja asiak-
kuuden rakentumisen myo6ta viela pitkdaan tapahtuman jalkeen.

Palautteen antaminen on erinomainen mahdollisuus saada tietoa palveluiden kehittamisen pohjaksi.
Asiakkaalle palautemahdollisuus on tarkea erityisesti silloin, kun hanelld on kriittista sanottavaa. Toi-
saalta luonteva mahdollisuus kiittdd onnistuneesta eldamyksestd rakentaa myos hyvaa asiakassuh-
detta. Joissain tilanteissa palaute-kohtaamispiste liittyy pajasta poistumiseen, joissain tilanteissa pa-
jan jalkeiseen aikaan.

Asiakkaan kokemusta kannattelevat esimerkiksi valokuvat, Ateljeessa tehdyt ty6t ja kokemusten ja-
kaminen ystaville. T4ta voi vahvistaa jakamalla kuvia museon sosiaalisessa mediassa seka kutsumalla
Ateljeevieraita seuraajiksi ja jakamaan sisaltdja omille verkostoilleen. Pajan jalkeisen ajan palvelupol-
kuun liittyy myds mahdollinen kanta-asiakkuus, postituslistojen hyédyntdaminen ja lisamyynti van-
hoille asiakkaille — mika kdynnistaa seuraavan kaynnin tiedonhankintavaiheen.

Kehittamisideoita jalkivaiheeseen

- Ateljeevieraiden sdhkopostiosoitteiden kerddminen ja Ateljeen oma uutiskirje.

- Ateljeen oma somepreesens tai ndkyminen omana brandind museon sosiaalisessa mediassa.
- Palautteen keruun lisédminen, palautteesta kiittdminen.

- Erilaiset kanta-asiakkuusmallit.
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Kavijapersoonat

Persoonilla tarkoitetaan kerdtyn asiakastiedon pohjalta luotuja yleistyksia eri asiakastyypeista. Per-
soonia hyddynnetdan palvelun viestinnan ja markkinoinnin suunnittelussa tai palvelun kohtaamispis-
teiden muotoilussa. Persoonat auttavat katsomaan palvelua erilaisten ihmisten nakékulmasta ja pi-
tamaan kehittamistyodssa asiakas keskidssa.

Aineistosta nousi viisi ulottuvuutta tai kayttaytymismallia, joiden pohjalta muodostin viisi erilaista
kavijapersoonaa.

Ateljeen kavijapersoonat

SOSIAALINEM “ ‘—.—‘ h ITSEMAIMEN
. < 9 P NAUTTUA
HARKITSLIA 4 T P HETTATVA
KATSOJA > 9 P TEKNA

sosiaalinen itsendinen

tulee museoon porukassa tulee museoon yksin

hankkii tietoa keskustelemalla ja kysymalla hankkii tietoa lukemalla ja katsomalla

tykkaa tulla silloin kun on paljon vakea tykkaa hiljaisuudesta ja tilasta

halina ei haittaa vetdytyy syrjdan

haluaa tehda yhdessa ja saada palautetta haluaa olla rauhassa ja tehda omaa prosessia

tarvitsee muita ohjaukseen ja paatoksentekoon tekee paatoksia itsendisesti

oppija nauttija

tavoitteellinen, pddamaaratietoinen, aikapaine ajanviete, ei kiiretta

vaatii paljon, turhautuu kepea viihteellinen elamyksellisyys

asiantuntijuus tarkeaa moniaistisuus

voi olla kriittinen ei kiinnostu tekstista ja tiedosta, tylsistyy

satunnainen vakikavija

tarvitsee erityisen syyn tulemiseen tuntee paikat

tarvitsee opastusta ja ohjetta haluaa lisaa tietoa ja erikoispalveluita

ei etsi itse tietoa tulee varmasti

ei sitoudu tai ole itse aktiivinen ei toivo muutosta

harkitsija heittaytyja

miettii ja suunnittelee tekee paatokset nopeasti

hankkii paljon tietoa kyllastyy helposti

turvallisuushakuinen lahtee mukaan mihin vain

vaatii aikaa tarvitsee paljon virikkeita

katsoja tekija

passiivinen vastaanottaja aktiivinen toimija

hoitaa oman tonttinsa ottaa itse vastuuta

ei ota aktiivisesti kontaktia liikkuu paljon, on levoton
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Tiina Tapahtumakavija

s
4§ L L] # & aw

1f Tiina Tapahtumakavija
k A F
. TR

:._ - +  20ewisdtias perheenditl, naimisissa, lapset 3 ja 5visatta,

- +  Toimistotdissd, tekee hhannettyd tyDpdivid, Lpset paivakodicsa,
}

+  Piti katjditiajasta, Harrastan edeleen katen kanssa niin paljon kuin
mafsallista Stassin ja vilkomoppussin Kertas paskaupunkise sdulls
erilaisia lastentapahtumia.

«  YillittivEt murtaks=t ja sairastumis=t haittaavat seunnittelemista.

«  Omat harrastukset juuri oyt tsuclls, mutts haaveilee cmasta ajasts ja
ey joskus lilkkomeses faiin bun mies on Eotana.

+  Sosisalicet suhteet samassa eldmantilanteessa chevia ditikavereita,
foihdn pitdd yhteytta pitkalti netisss,

+  Taloudelinen tilanne & kovin hywl, Areyttas ken koko perbesn kanssa
asalistemamaksut tapahtumiin nousevat korkedksl, ja lapset buitendin

EOSLLALINEN H b TSENAMEN jaiezavat olls palkalla wamn vahén sk
v Klinnostunut derityisests fa luontaystivillsyydectd, hanki
QPPILA -‘ H HAUTTIA arstenvvaatterts Hirpposiltd, seuraa perhe-eldmastd kertavia blogeja.
«  Arsastsa lapsia aidosti huamioris ymadristajd.
T +. KIKAIIA
E MEN b Ay ! *  buseo on ympdristénd vieras; el tule musecan lman erillists syytd,
esim. tapahituma.
HARKITSA ‘ H HEITTESTE
RATICIA o S o TEKIE

Tiinalle on tarkeaa matala osallistumisen kynnys ja rento ilmapiiri, jossa ei tarvitse jannittaa lasten
kayttaytymista ja halinda. Tiinan tavoittaa verkossa — mutta ei museon omien verkkokanavien kautta.
Tarkeiksi nousevat sisaltémarkkinointi Tiinan seuraamissa blogeissa ja verkkopalveluissa, somesuosi-
tukset ja kohdennettu mainonta.

Tiina tarvitsee tulolleen jonkin erityisen syyn: pajatoiminta kannattaa ankkuroida johonkin museon
ulkopuoliseen tuttuun ja ajankohtaiseen asiaan. Kalenterin pyhdpaiviin ja vuotuisjuhliin sidotut ta-
pahtumat kiinnostavat. Mista lasten maailmassa juuri nyt puhutaan?

Laatua Tiinalle on vastuullinen vet&ja, turvallisuus ja ekologisuus. Haasteena Tiinan asiakkuudessa on
ohjaaminen tapahtumasta tutustumaan nayttelyyn. Lisdpalveluksi Tiinalle voisi ajatella jotain omaa
adidille: synttari- ja polttaripaketteja. Kilpailijana ovat muut tapahtumapalvelut ja elamykset kaupun-
gissa.
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Tiina Tapahtumakavijan palvelupolku

Toiminta

Ateljeessa

Saapuminen
museoon Toiminnan Moo

Ddotus ]
valmistautuminen IODE‘tUS

PAdLES
limgittautuminan
Tilaus

Ennen

Tuna husmioldaan ket museon ovella. Aulassa on Deeman
@ mukaisasti puattu opas, joka ohjaa parheen naulakolia ja
G jututtaa lapsia silld aikaa loun Tina jonottaa Bppuja

Purku
Musstelu

= Ataljaehan astuassaan Tina helpottey: tila kaikuw vihemmdan A f
- - - =
vierailua - 5  E kouin ruwt museesalit, miks vangltses lasten rselenklinnon ja Vie rallu n
- rauholttza.

Asiakkuudan
ylldpito

;I% Ataljeessa tehddin oma tulkinta ndytielyn esineests. Lapsat etavidt
nayttelysta esskuvaesinaen, Tiina ottaa kuvan lapsen tydstd ja

esikuvasta viarakkdin ja lihettad kuvan museon somakilpailuun,

Tiedonhankinta. Tiina ei seuraa museon omia kanavia, vaan tieto pitaa tarjoilla hanelle muuta kautta.
Verkkosivuilla Tiina ei selaile ja tutki, vaan haluaa kdytannolliset ohjeet ja tiedon tapahtuman ajasta
ja paikasta, kohderyhmasta ja ikasuosituksista.

Eteishalli, narikka, lipunmyynti. Lasten kanssa liikkuminen keskustassa on usein rankkaa ja siirtymat
paikasta toiseen kriittisid. Museoon tullaan vasyneina, hikisina tai levottomina. Naulakon ja lipun-
myynnin sujuvuus on ensiarvoisen tarkeaa lasten kanssa liikkuvalle. Lipunmyynnin palvelualttius ja
avuliaisuus luo pohjan koko kaynnille.

Kulku Ateljeehen, opasteet. Museo on Tiinalle vieras paikka ja on stressaavaa luotsata lapsia paikasta
toiseen. Kun opasteet ovat selkeat, siirtyminen on helppoa ja lasten huomio on helppo kiinnittaa
oikeaan paikkaan.

Tila, materiaalit. Tiinan pajakokemus on hyva, kun seka lapsilla ettd hanella itsellddn on pajassa mu-
kava olla. Pajan tiedollinen anti ei ole Tiinalle merkityksellisin asia, kunhan puitteet ovat kunnossa.
Tiinan kokemusta voi kohentaa kutsuvalla sisustuksella, lapset huomioivalla toimintakulttuurilla ja
turvallisilla ja laadukkailla tyévalineilla. Myos kdytettdavien materiaalien ja tyotapojen ekologisuus on
Tiinalle merkityksellista.

Nayttelyyn. Tiina tulee museoon tiettya tapahtumaa varten, ei nayttelyiden vuoksi. Polun rakenta-
minen Ateljeesta ndyttelyyn on hyva tapa rakentaa askelia kohti pysyvampaa ja tiivimpaa asiakas-
suhdetta.

Mukaan vietdviat esineet. Lasten ja Tiinan Ateljeessa tekemat ty6t halutaan tallentaa ja ottaa mu-
kaan. Ne muistuttavat vierailusta myds kotona, joten tdissa on hyva kdyttdaa mahdollisuuksien mu-
kaan Ateljeen visuaalista ilmetta ja logoa.

Suosittelu. Tiina on aktiivinen sosiaalisessa mediassa, ja hanelld on paljon samassa eldamantilanteessa
olevia ystavia. Tiinan verkostoja voi hyddyntda kannustamalla eri tavoin jakamaan onnistunutta mu-
seovierailua. Tahan voi rohkaista esimerkiksi jarjestamalla valokuvaukseen sopivia tilanteita ja taus-
toja tai panostamalla somekilpailuihin ja -kampanjoihin.



Liite 1/11

Mirjami Museovieras

Mirjami Museovieras

*  Th-wuotias eldkeldinen, leski, aikuiset lapset, yksi lapsenlapsi

*  ladnyt elakkeelle akateemisesta tyosta, harrastanut koko
ikdnsa kulttuuria kuluttajana [lukee, katseles, kuuntelee) —ai
niinkaan itse tekijdna.

* Ky paljon museolssa ja taldendyttelylsss ja pitas ltsensd
sivistamisasia

* On saanut lahjaksi museckorting joten kdy nyt musecissa
l&hes vilkoltrainyksin tal vanhojen ystivattariensd kanssa,
telee pitkankin tahtaimen suunnitelmia, koska ei ole esteitd.

* Tuntes ndyttebyt ja seuraa aktivisasti luanto-ohjelmaa,
varsinalnenkanta-asiakas.

SOSLAALINEN 4 . P TIENAMER + Vilhtyy arvokkaissa, tyylikkaised ja siisteissd ymparistbissd,

arvostaa arkkitehtuuria,
areus . P T * Fitdd lapsista ja harmitteles, etta ainoa lapsenlapsiasuu niin

kaukana; ansostaa lasten kultruurikasvatusta a sivistimista,

sarusmamen 4 @F vl + Terveys on tolstaiseks| varsin hywa, mutta haluaa aktiivisesti
Avojumppaa jotta muisti pysyisi viredna,

HARKITSA H b HEITTESTYE
RATSOIA H o TEKIE

Mirjamille museossa kaynnin kynnys on pieni: hanelld on aikaa museon aukioloaikoina, ymparisto ja
toimintakulttuuri ovat tuttuja eikd nayttelyvierailusta tule edes kustannuksia, koska se hoituu mu-
seokortilla. Ateljeen ndkdkulmasta Mirjami saattaa kuitenkin olla haasteellinen asiakas, koska hanelle
itse tekeminen tai heittaytyminen ei ole luontevaa.

Mirjami on laatutietoinen asiakas, joka voi hyvin my6s maksaa palveluista, kunhan ne ovat laaduk-
kaita. Mirjamin tavoittaa perinteisella lehti- ja kadunvarsi-ilmoittelulla ja selkeilld verkkosivuilla. Han
saattaa myos tilata museon uutiskirjeen sahkodpostiin.

Laatua Mirjamille on miellyttava ymparistd seka palveluiden eksklusiivisuus. Lisdpalveluna Mirjami
voisi kiinnostua luentosarjoista, erikoisopastuksista tai vakiokavijan eduista. Mirjamin kanssa on
mahdollisuus hyvinkin sitoutuneeseen asiakassuhteeseen. Haasteena on tarjota sopivasti uutta joka
kaynnilla — kuitenkin ilman liian suuria yllatyksia. Mirjamin osalta kilpailija ovat muut museot.
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Mirjami Museovieraan palvelupolku

Mukaan

Toiminta saatavat

asineat

Etetshalli

Naulzkko Ateljeessa
Lipnariyyntl

Saapuminen
museoon

Toiminnan Ve
lopetus

Odatus
Walmistautuminen

Kun Mirgami katsoo s talpsn ovelta sisadn, Mifamia

Phdths @ bervencntaan [akutsataan seu rasmean by kenbeks, Vet

il - - Juberttan Pl ey, [ Fan mecetu kertormean omis
mlltl'mﬂ'i‘ﬂ ook mmulkesiman pajasss cbevil b= parh el b, Mirami pyydetsan Purku
Tilaus L Y [ DV S LT e TR 5L Mutstelu

El‘men : A0 a5 pajassa i il o tar) otaan kovetd osallTumis on Freiof,
. . | Y [t meiaid ik m b B bal wamchi pit ki B aika s, e btk buods esineits "lulrierailu n
vierailua X ] wist e botien, Mirgami innostuy hethskos pottamean lagee
Ieikicpamisassa jallkEErl Suoait-

ebytdngh mistd. Luannodtsiakahottaa @kamaan
keokerrrsia paivEn aihe e poydds s stujian kesken,

C Lserrmoila Mirgami valfses sturmapakianss plenists
v e

Kulku Ateljeehen, opasteet. Mirjami saattaa olla museovieraana hyvinkin urautunut ja Ateljee on
hanelle poikkeus normaalista. Eteishallin naytot ja ndyttelyyn sijoitetut kutsuvat viestit rakentavat
luontevaa kokonaisuutta, johon seka Ateljee etta nayttely kuuluvat.

Ohjaus, kasikirjoitus. Mirjami tarvitsee paljon tukea osallistuakseen Ateljeessa tyopajoihin tai toi-
mintaan. Hanta houkuttelevat luennot, tyondytokset ja muu ohjelma, joka ei perustu osallistujien
omalle toiminnalle. Avoimissa ty6pajoissa Mirjami saattaa vierailla, mutta nauttii enemman muiden
tyoskentelyn katsomisesta kuin itse tekemisestd. Ammattitaitoinen vetaja osaa sopivasti innostaa ja

antaa tilaa.

Nayttelyyn. Mirjamia ei tarvitse ohjata Ateljeesta ndyttelyyn vaan ndyttelysta Ateljeehen. Kun kut-
suja pajaan on esilla riittavan paljon ja ndyttavasti ja tydskentelyn sisallosta on hyva kuvaus jo ovella,

kynnys osallistua pienenee.

Asiakkuuden yllapito. Mirjamin palvelupolku on parhaimmillaan hyvinkin pitka ja asiakassuhde tiivis.
Mirjamille kannattaa markkinoida museon uutiskirjetta ja tuottaa erikoispalveluita museokorttiasiak-
kaalle. Mirjami myds suhtautuu positiivisesti museon markkinointiviestintaan.
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Nina Neuleharrastaja

Nina Neuleharrastaja

* Sl-vuotias toimistotydntekija, naimatan, ei lapsia, kaksi
kissaa, suhtautuu elamddn positiivisesti,

*  On valhtanut useita kertoja ty@paikkaa erilalsista
hallinnallisista tehtivista Jmlseen. tydh on valn tyotd, olkea
elama on muualla.

+  Luonteeltaan luova, tuntuu ettitoimistotyd e anna
mahdaollisuuttatuodasitd kalkkea esiin.

* Innostuu kowvast] alna uudesta asiasta hetkeksl kerrallaan ja
wii silloin olla sokea muille nakikulmille,

*  Harrastaa kasitditd ja oppii mielall3En nithin lithywia asicita,
tuntes alan ihmisid, seuraa hyvid opettajia.

A 1Y e b L
soseaLnen 4HH P MEENAMER ' Arh-ms_l_aa hyweiid henked, kokeilemista ja rohkaisemista, itse
tahtyd,
QPPiRA H b NAUTTUA *  Tules musecon muiden samanhenkisten seurassa, erityisesti

kutausta tai syystd. Ei ole juuri kiinnostunut museon

seTustaInen 4 . B kAR tarjonnasta sindnsa, mutta suhtautuu ihan positivisest,
HARKITSA ‘ ... b HEITTESTE
RATSCIA o H TEKIM

Nina tulee museoon siksi, etta vierailu tukee hanen harrastustaan. Nina ei koe lojaliteettia museota
kohtaan — han ei seuraa museon somesivuja, mutta saattaa seurata museon neulekahvilaa, jos silla
on oma profiili. Ninan tavoittaa hdanen omien verkostojensa kautta, markkinoimalla museon kasityo-
teemaisia tapahtumia muissa kasitydalan tapahtumissa, blogeissa ja verkostoissa.

Laatua Ninalle on hyvin jarjestetty paja, mukava fiilis ja ennen kaikkea laadukas opetus. Nina osallis-
tuu mieluiten sellaisiin tapahtumiin, joissa on taatusti samanhenkistd porukkaa; hanelle esimerkiksi
tapahtuman maksullisuus voi olla tdssa mielessé positiivinen asia, koska se rajaa osallistujia todellisiin
asianharrastajiin.

Lisdpalveluksi Ninalle voi tarjota seuraavaa hanta kiinnostavaa tapahtumaa. Nina saattaa innostua
myds tilaamaan pajan kaveriporukalle tai organisoimaan kasityoharrastajien tapahtumia museon ti-
loissa.
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Nina Neuleharrastajan palvelupolku

Mukaan

Toiminta saatavat
. asineat
Ateljeessa

Saapuminen
museoon Toiminnan W

lopetus

Odatus
Walmistautuminen

Kasibydluennon alussa kiytetddn rauhassa aikaa
PaAtHs Asettumisesn ja oman kisitydn aloittamisean, Ninalla ei

IImdttautuminan ‘:g; Ole omaa bydtd mukana, joten hin ottaa pu-.rdalssatarpola -y
Tilaus obavan virkkuukoukun, lankakerdn ja helpon ohjeen jota vod urku
saurata luentoa kuunnellessa, Musstelu

Ennen

. . Neubakahvilassa koko aikaa ei kdytetd alustuksaen, vaan H H
vierailua @ aikaa |43 nvyds keskustelulie. Nina tapaa tuttuja ja H{If'lrallu U
hirppdd kupin teetd. JalkEEﬂ Suosit-

K dsitydkurssllla syntynetstd sl otetaan kuvia, joista kootaan
@ virtuaalinen néyttely esikuvatydn yhteytean, Nina tulea seuraavalla
vakolla katsomaan ndyttalyd ystavansa kanssa,

Tiedonhankinta. Nina etsii aktiivisesti tietoa kasityoharrastukseensa liittyvista koulutuksista, kurs-
seista ja tapahtumista. Ateljeen nakyminen kasityoharrastajien tapahtumakalentereissa luo uskotta-
vuutta toiminnalle. Nina ilahtuu, jos tilattavia kasityopajoja |0ytyy museon verkkokaupasta.

Eteishalli, naulakko, lipunmyynti seka Kulku Ateljeehen, opasteet. Nina ei ole kiinnostunut museon
nayttelytoiminnasta, eikd ymparisto ole hanelle tuttu. Eteisaula on vaikuttava, mutta suuruudessaan
hammentava. Nina kaipaa tullessaan varmistusta siitd, ettd hdan on oikeassa paikassa oikeaan aikaan,
seka selkeda prosessia lipunmyynnissa ja narikassa — ja sen jalkeen sujuvaa opastusta Ateljeehen.

Ohjaus, kasikirjoitus. Ninaa houkuttelee enemman syva mutta kapea erityisaihe kuin yleisempi, pin-
nallinen tieto. Ammattitaitoinen ja sujuva opetus on varma tapa saada Nina palaamaan.

Tila, materiaalit. Kansallismuseon palveluissa Nina arvostaa syvaa historian asiantuntemusta ja mah-
dollisuutta tutustua aitoihin esikuviin. Harrastajana han panostaa laadukkaisiin materiaaleihin ja
odottaa samaa myos kursseilla ja tyopajoissa kdytettavista valineista. Nina nauttii viihtyisasta ympa-
ristostd, joten Ateljee on hadnelle mieluisa paikka tyoskennella.

Suosittelu ja Asiakkuuden ylldpito. Nina suosittelee mielelladn hyvia kursseja ja opettajia muille har-
rastajille. Han jattaa myos yhteystietonsa ja haluaa saada jatkossa tietoa vastaavista, hanen harras-
tukseensa liittyvista tapahtumista. Nina voisi innostua myods tilauspajoista harrastusporukoille tai
syntymapaiville.
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Riku Ryhmanohjaaja

Riku Ryhmanohjaaja

+  AS-yisdtias Mehidkoulien lisakaropettaja, eronnat wuosia sitten, & lapsia,
harrastas jalkapallos pueulaakisarass o lukse dokkareita,

+ Dt opstiags koko fanss, piths Tedetasn ja subtauliou sem
kehitt&miseen avaimestl. Kokee taissalts clevanss rautainen
ammattilsinen, joten an tydtapajensa suhteen urawtunssmal Euin itse

il nomaakaan
o r +  Tyid om Kiireists ja bapset thrkeintd, joren nayTiipsstieen sarelly
"‘-"H.-.g.-"‘l"-f tehtdvE tyd tuntuw yhmidrieselty ja haluss sehots sith
f . mahdallissmman nopeasti.

v Bl yhipditadn ihan thysinymmirrd vuden opsin digrauhobusta, menis
uisdistuksn annammin ssbltikafedls kisn vilinesden kautta,

Kayttdd kaoulun budjetin swamat retkimahdolis pudst, mutts stressaa
Siird artd retki ndedes Mon tentimEsrdn ja on afka uuvatiava yhoelis

- a 't =
SOSIALINEN & P msEnAmEs pettage
+ Varaa viersbut saman tien Ia mahdolisimman aikaisesss vaihesses
jatta vod suunnitella apetusts.
arris =i P navTTuA
. .ﬁ.".'nl:|51m w“l? p-edaslng sta atetta ja mussan asiantuntemusta
ko luikisten kansss tydskentethystd.
saTusmaiNEN H WAKIKEMUA N " "
. mivoa saavansa mussavierailusta ideaita T'FUS amaam aps=t uksmenss,
HARKITSA ‘ . b HEITTESTE
RATSCIA o . P TEKUA

Riku ei tule Ateljeehen itsensa vuoksi vaan tyon takia. Rikun vierailua leimaa tavoitteellisuus ja suo-
raviivaisuus: vierailun tavoitteet nousevat opetussuunnitelmasta ja kdytettavissa oleva aika on selke-
asti rajattu. Toisaalta Riku suhtautuu tydhonsa antaumuksella ja on myds itse kiinnostunut museon
annista ja oppimisesta.

Rikun tavoittaa suoraviivaisella, kohdennetulla markkinoinnilla. Pdatoksentekoon ja asiointiin Riku ei
kayta paljoa aikaa: mitda helpommin ja vaivattomammin homma hoituu, sen parempi. Riku arvostaa
hanen tarpeisiinsa hakukoneoptimoituja verkkosivuja seka selkeda tietoa esimerkiksi saavutettavuu-
teen ja ryhmakokoihin liittyvista asioista.

Rikulle laatu tarkoittaa osuvaa ja tarkoituksenmukaista sisaltoa, hyvaa pedagogiikkaa ja ajanhallintaa
seka jotain sellaista antia, jota ei voi luokkahuoneessa tavallisena paivana toteuttaa. Rikulle museoon
tulo on suuri investointi, silld se vaatii poikkeuksellisia jarjestelyja ja vie paljon aikaa kaikilta oppiai-
neilta.

Rikun palvelupolkua ei voi paisuttaa museovierailun aikana; sen sijaan lisdpalveluita voi sijoittaa paa-
toksen ja pajavierailun valiin tai kdynnin jalkeiseen aikaan.
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Riku Ryhmanohjaajan palvelupolku

Tia
Kullou Matariaalit

Ataljaehan ..
Cipasteat Toiminta

Ateljeessa Néytielyyn

Saapuminen

museoon Toiminnan

lopetus

Palaute

Tyiskantelyn taustalla soi linnunlauly, joka luo
hywda fulistd Ja rauholtiaa ryhmda.

Pajan vets)d vie tydskentalyn pAitdksaen kymmenan minuuttia
ennen ajan loppurmista ja kokoaa ryhmdn yhiteen. Tyot laitetaan Vie railu n
asille poydille ja ntl saa katsella ja kertoa kokemuksiaan
tyfiskentalysts ja sitd, mitd oppl. jélkeen Suosit-

Riku pakkaa Hhtiessd oppllaiden tyit Ateljean kassiin, Kassissaon
printattuna rvueutama ehdotus toaminnalisiksl purkutehtaviks Asiakkuudan
seuraavalle tunnille. yildpito

hankinta

Paatos, ilmoittautuminen, tilaus. Riku tekee paatokset erittdin hyvissa ajoin ja nopeasti. Han ei itse
aktiivisesti hanki tietoa vaan odottaa, etta tieto etsii hanet esimerkiksi sahkopostilla, josta voi klikata
suoraan varaukseen. Verkkokauppa varauskalenterilla on hyva ja suoraviivainen tapa asioida, ja tie-
dot tulee olla esilla useita kuukausia ennen vierailun ajankohtaa.

Odotus, valmistautuminen. Rikulla paatoksenteon ja museoon tulon valilla on poikkeuksellisen pitka
aika. Palvelupolkua voi lihottaa muistutusviesteilld ja tulo-ohjeilla. Valmistautumiseen tarkoitettu
materiaali esimerkiksi verkkosivuilla tai sahkdpostilla on Rikulle arvokasta. Rikulla on tarkeda olla hel-
posti saatavilla yhteystiedot mahdollisia muutoksia ja kysymyksia varten.

Eteishalli, narikka, lipunmyynti. Ison ryhman kanssa matkustava Riku on helisemassd, kun koko po-
rukka pyorii naulakoilla ja kokeilee hallin kaikua silld aikaa, kun Riku selvittda lipunmyyntia ja maksu-
asioita. Kokemus kohenee, kun ryhma otetaan vastaan aulassa, ohjataan suoraan portaita ylos Atel-
jeehen ja hoidetaan siella kdaytannot kuten takit, reput ja aloitusinfo. Myds maksuasioiden hoitami-
nen siirretddan ryhmien osalta kassalta Ateljeehen.

Ohjaus, kasikirjoitus. Rikulle on tarkead, ettda museovierailu toteuttaa opetuksen tavoitteita ja tar-
joaa jotain, mita ei voida omin voimin luokkatilassa tarjota. Riku mielellddn auttaa myos itse ohjaa-
misessa, kun opas tarjoaa siihen luontevaa roolia. Selkedt tydohjeet ja oppaan ammattitaitoisuus
tuovat Rikulle tunteen, etta tilanne on hallinnassa ja suunniteltu. Ajankdyton hallinta on my6s ensiar-
voisen tarkeda.

Mukaan vietdvat esineet. Rikun oppilaille oman tyén mukaan ottaminen on tarkeaa. Rikun kannalta
oleellista on, etta tyo tulee valmiiksi pajan aikana eika sita tarvitse enaa luokassa jatkaa. Riku arvostaa
kassia, jossa tyot voi siististi kuljettaa takaisin luokkaan.

Asiakaspalvelu. Pajatilanteen hallittu paattaminen on tarkeda ryhman kanssa vieraassa ymparistossa
liikkuessa. Rikulla ei ole aikaa palautteen jattamiseen pajan jalkeen, joten siihen tulee tarjota mah-
dollisuus osana pajan asiakaspalvelutilannetta seka Rikulle ettad ryhmalaisille.

Purku, muistelu. Riku toivoo, ettd museovierailuun voidaan viela luokassa palata; kerrata opittua tai
jatkaa aiheen syventamistd, jos aika sallii. Téahdn tuotettu materiaali on Rikulle arvokasta.
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Karita Kokousjarjestaja

Karita
Kokousjarjestaja

*  AB-wuaotias projektisibteeri isossayrityksessd, asuu
kahdestaan puclisonsa kanssa keskustassa

*  Ansostaa laatua jaon kunnianhimolnen.

* Harrastaa slaustamista, ruoanlaittca ja llkuntaa, solttanut
pitkddn planca ja edelleen joskus huviksean.

* Matkusteles paljon, K3y matkoilla museoissa, mutta ei
kotimaassa vapaa-ajalla

*  Kilnnostunut uuslista asiolsta ja mielenklintolsista
nakikulmista.

* Haaveilee uralla etenemisestd, esimiestehtavistd jaalan
' kehittimisastd. Tekea paljon titd eika nae ongelmaa siind,
SOSAALINEN { H TSENAINEN ettd tyd ja vapaa-alka sekolttuvat.

+ Arsyynityy kun asioita tehddan huonosti.

QPP NAUTTUA ’ . " .
< * lirjestaa tydkseen seminaareja ja asiakastilaisuuksia, haluaa

jaadid mielean ja tehdi vaikutuksen

SATUSMAINEN H P uRkRE
*  Hankkii paljon tietoa, haluaavarmistaaoikean paataksen ja
valtthd suuriariskejd.
HARKITSA H P HEITTESTE
RATSCIA o . Ilr- TEKIM

Karita edustaa toisentyyppista Ateljeen asiakasta — kokousvierasta. Karitan toiveet ja odotukset pal-
velun suhteen poikkeavat muista, koska Ateljeen yleisotyo on varsinaisen palvelun ohessa tarjottava
lisdpalvelu. Karita muistuttaa Mirjamia siind mielessd, ettd hdnelle Ateljeen toiminnallisten mahdol-
lisuuksien hyddyntaminen ei ole valttdamatonta tai aina edes luontevaa, vaan museovierailu saattaa
olla tyydyttava kokemus ilman niitakin.

Karitan nakokulmasta Ateljeen mahdollistamat lisdpalvelut ovat kiinnostavia, jos ne tuovat lisdarvoa
hadnen asiakkailleen. Karitan pdatosta voi helpottaa vahentamalla riskeja: tarjoamalla tietoa palve-
luista, tuomalla esiin palvelun hyotyja ja ainutlaatuisuutta. Karita etsii tietoa itsenaisesti; hanet ta-
voittaa erityisesti toimivien verkkosivujen avulla.

Laatua Karitalle on siisteys, nayttavyys, ammattitaitoinen palvelu ja asioinnin helppous seka palvelu-
jen raatalointi. Karitalle palvelun maksullisuus ei ole este, vaan korkea hinta kertoo hyvasta laadusta.
Erilaisten tuotekokonaisuuksien paketointi on mielekas tapa tarjota lisdpalveluita Karitalle.
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Karita Kokousjarjestajan palvelupolku

Tila Ohjaus
Kulku Matariaalit Kaslkirjoitus
Ataljaehan -
saatav

Eteishalli Opastesat T'DIFI"I In tEI weingat

Mailakko H
Lipunmyyriti AtEl]EESSEI Nayttelyyn

Saapuminen
museoon

Mukaan

Toiminnan Poistuminan
lopetus

Odatus
Walmistautuminen

Purku

_\'uli; Karita tilaa verkkokaupasta saminaarin osallistujila taema-
Musstelu

opastuksen jawaritysvihkoja phytiin jasttavaksi.

Karita valltses kosketusndytdltd tlatsuuden alkuun

Ennen -
; ; & hak Ainimal ) iarai
'\I’IETEI'UB C NIUANEansd 2animalseman 'u'IE rallu n

Karita 533 tapahtuman jilkean sahkiposting Bnkin palauta- IE lkeen ETIS

@ kaavakkeasean, jossa kysytaan tilan toimivuudesta ja pajatodiminnoista
Hamnalle toimitataan pari kysyrvystd osalistujien palautekysalyyn ja
tarjotaan arvottavaksi vapaalippu museon ndyttelyn

Tiedonhankinta. Karita etsii paljon tietoa eri vaihtoehdoista ja kilpailuttaa palveluntarjoajia. Karita
I6ytad museon palvelut, kun verkkosivuille on rakennettu oma, hyvin hakukoneoptimoitu palveluko-
konaisuus yritys- ja yhteistasiakkaille. Tieto itse tilasta ja sen mahdollisuuksista on hyvin esillg, ja
lisdpalveluina tarjottavat pajat ja muut toiminnalliset elementit ovat tarjolla verkkokaupassa.

Paatos, ilmoittautuminen, tilaus. Karita arvostaa henkilokohtaista kontaktia ja nopeaa, ammattitai-
toista asiakaspalvelua. Paatoksentekoa voi helpottaa tarjoamalla tutustumiskaynnin yhteydessa pie-
nia maistiaisia pajatyoskentelyista ja referensseja aiemmilta asiakkailta.

Tila, materiaalit. Tilan toimivuus ja ndyttavyys ovat Karitalle tarkeita. Tilassa saa olla luonnetta ja
ateljeen tunnelmaa, esimerkiksi vieraiden tekemia to6ita tai niista otettuja kuvia esilld, kunhan yleis-
vaikutelma on siisti ja tyylikas. Ty6pajoissa kaytetadn ainoastaan laadukkaita ja tarkoituksenmukaisia
tyovalineita ja materiaaleja, ja kaikki tarpeeton on pois nakyvilta.

Ohjaus, kasikirjoitus. Toiminnallisten elementtien tarjoaminen kokousvieraille on Karitalle riski, ja on
erittdin tarkeda, etta tilanne kantaa ja on ammattitaitoisesti hoidettu. Laadukkaaseen kasikirjoituk-
seen ja ohjaukseen tulee panostaa Karitan kohdalla enemman kuin muilla kohderyhmilla; toisaalta
lisdpanostuksen kustannukset voi myds huomioida hinnoittelussa.

Palaute. Karita kerda osallistujilta palautetta oman tyonsa tueksi. Museon kannattaa olla yhteydessa
Karitaan yhteisten palautekdytantéjen kehittamiseksi ja palautteen valittamiseksi museolle. Karita
antaa myos itse mielellaan jasenneltya palautetta.

Asiakkuuden yllapito. Karita jarjestaa vastaavia tilaisuuksia sdannéllisesti. Hineen pysyvan asiakas-
suhteen rakentamiseen kannattaa panostaa. Yritysasiakkaille suunnattu uutiskirje on hyva tapa valit-
taa tarjouksia, tietoa uusista palvelutuotteista ja nadyttelyistd. Onnistuneen asiakassuhteen tuloksena
voi olla Ateljeen sponsorointi osana Karitan yrityksen yhteiskuntavastuutoimia.
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Ateljeesta Karhunpesa

Tila, sen sisustus ja tilassa kdytettavat esineet ovat asiakkaille merkityksellinen ja palvelukokemuk-
seen voimakkaasti vaikuttava tekija. Ateljeen erityista palvelukokemusta voi vahvistaa tuomalla tilan
sisustukseen vahvemmin kolmea avaintekijaa — katse, aani ja teko.

Ateljeen oman visuaalisen ilmeen ja luonteen rakentaminen auttaa Ateljee-brandin vahvistamisessa
museon toiminnassa ja sita kautta Ateljeen ty6pajatoiminnan ensisijaisuutta ulosvuokraukseen nah-
den. Seuraavassa tuon esille ehdotuksia ja kehityssuuntia, jotka tukisivat ndiden tavoitteiden toteu-
tumista.

Ateljeekokemus tilan kehittamisessa

Q Kaikuisuuden vdhentdminen
AV-v3lineistd ja adnimaailma

\'b Kaytannolliset ratkaisut
N Toiminnallisuus ja lilke

Toiden esillepano
Tarinallisuus

Ateljeetilan selkeitd vahvuuksia ovat nayttavyys, korkeus ja ilmavuus. Tilan nayttavimmat elementit
ovat korkeat ikkunat Mannerheimintielle sekd kullanvarinen katosta lattiaan ulottuva samettiverho
sivuseindlld. Tila on kalustettu liikuteltavilla poydilld ja tuoleilla, ja istumaan mahtuu enimmillaan
noin viisikymmenta henkil6a. Tilassa on vesipiste (edelld mainitun verhon takana), vitriinikaappi vas-
takkaisella seinalla ja jonkin verran varastotilaa verhon sekéa ovien takana. Mannerheimintien puolei-
sessa nurkassa on erillinen, ovilla suljettava erkkeritila.

Kaytdssa on suurehko liikuteltava tv-ruutu ja videotykki sekd mahdollisuus kayttaa kannettavaa aa-
nentoistojdrjestelmaa, mutta ei kiinteda av-valineistoa.

Vuokraustoiminnan nakdkulmasta palvelun laatumielikuva tulee pitda vahvana ja tila arvokkaana.
Tama tuo ristiriitaa yleisotyon toivoman “tekemisen meiningin” kanssa ja rajoittaa sitd, miten tilan
visuaalista ilmetta ja yhteistyokaytantoja kehitetdaan — esimerkiksi lasten piirustusten tuominen tilaan
on ongelmallista. Sen sijaan toimiva esimerkki yleisétyon ja vuokraustoiminnan yhteensovittamisesta
ovat aikuisten taidekurssin keskeneraiset tyot, jotka olivat esilla ja kuivumassa tilassa syksyn ajan. Ne
elavoittivat tilaa myos kokousvieraille ja toivat tekemisen tuntua tyylikkaalla tavalla.
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Tarinallisuus kehittdmisen lahtokohtana

Palvelukokemusta ja asiakaselamysta voi vahvistaa tarinallisuuden kautta. Tarinat herattavat tunteita
ja ajatusprosesseja, jotka sitouttavat asiakasta tilaan. Tarinallisuus puhuttelee kaikkia asiakasryhmia,
mutta toki erityisen luontevasti tarinan ja sadun elementit tukevat lasten ja koululaisten museoela-
mysta.

Kansallismuseossa vierailuun liittyva tarina alkaa luontevasti jo museon ulko-ovella, kun museovieras
tapaa Mannerheimintien likkennetta tarkkailevan karhun. Suomen kansalliseldimena karhu on myos
erittdin luonteva symboli Kansallismuseon tavoitteille ja toiminnalle. Tyylitelty karhuhahmo toistuu
my0s Ateljeehen johtavien portaiden lasimaalauksessa.

Ateljeesta rakennetaan hienovaraisin elementein karhun, metsan kuninkaan valtaistuinsali. Ateljeen
logoksi tuodaan lasimaalauksesta poimittu karhuhahmo. Seiniin maalataan kevyt koristeboordi kar-
huteemalla. Ateljeelle tuotetaan osallistujatarra, esiliina seka kangaskassi téiden kotiin kuljettamista
varten. Viestinnan tueksi tuotetaan lipunmyyntipdydalle mainosstandi, jossa toivotetaan tervetul-
leeksi paivan pajavieraat tai kutsutaan avoimeen tyOpajaan. Sama visuaalinen ilme toistuu museon
valotaulussa seka verkkosivuilla.

Haluttua mielikuvaa tukee jo nykyinen sisustus vihreine kaakeleineen ja kultaisine verhoineen. Met-
samielikuvaa tuetaan varivalinnoilla ja uusilla sisustuselementeilld, jotka poistavat kaikuisuutta ja
tuovat tilan fokusta alaspadin, mika lisda rentouden tuntua erityisesti lapsiasiakkaille.

Kivida muistuttavat jakkarat ja metsan vareihin savytetyt matot ovat tyylikkaita ja siisteja myos ko-
kouskaytossa, ja ne voidaan tarvittaessa siirtda pois nakyvistd. Kaikua vahentavat myos tekstiilipin-
taiset sermit. Sermit toimivat myos tilanjakajina, mikd monipuolistaa tilan kdyttda ja mahdollistaa
jakamisen useampaan tyoskentelypisteeseen. Sermeihin voidaan kiinnittaa tyopajoissa kaytettavia
virikemateriaaleja, kuvia ja tyopajatoita.
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Tilan toiminnallisuutta kehitetdan tuomalla tilaan kiintea suuri valkokangas, joka on mahdollista las-
kea verhon eteen, seka vastapdisen seinan vitriinikaapin paalle sijoitettava videotykki. Tila varuste-
taan pysyvalla danentoistojarjestelmalld, jolla voidaan toteuttaa paitsi puheen danentoisto, myos ti-

laisuuden musiikki tai muu ddnimaailma.

Ateljeen vieressa oleva sivutila otetaan kaytt66n naulakko- ja aputilana, mikd vahvistaa erityisesti
ryhmien palvelukokemusta, kun aloitus- ja lopetustoimet voidaan tuoda Ateljeen yhteyteen.

Mannerheimintielle antava erkkeritila sisustetaan paatilaa vahvemmin sadunomaiseksi ”pesaksi” tai
hiljentymistilaksi pehmeilld istuimilla. Tilaa hyddynnetaan pienten ryhmien kanssa esimerkiksi sadun-
kerrontaan tai avoimen tydpajan yhteydessa hiljentymistilana. Erillinen pesétila lisdd myos lasten
mahdollisuuksia liikkua ja tutkia tilaa tydpajatydskentelyn yhteydessa.

Dezibel seindkkest
tto:/fwww.dpi f

Rushom 460 Gazon
http:/f homatto.fif

Livingstanes lattiatyynyt
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KOOSTE HAVAINNOINTI-, HAASTATTELU- JA BENCHMARKING-AINEISTOSTA
Tyo6pajojen havainnointi, vetdjien ja osallistujien haastattelut

6.10. Koululaispaja + oppaan haastattelu
- Aulassa tilanne meluisa ja sekava
- Opas: iso kontrasti opastuksen ja tyopajan valilla
- Eiprosessia, joka valittaisi palautetta oppaalle

15.10. Renessanssin taidemenetelmat -tyopaja + vetdjan haastattelu
- Moni kavija vietti pitkan aikaa ja kokeili useita menetelmia
- Opastustekstit varsin korkealentoisia, eivat avaudu helposti
- Vetdja: tila upea, mutta tarvitaan paremmat peseytymis- ja suojausva-
lineet

22.10. ja 12.11. Maalaustekniikkakurssin havainnointi, vetdjan ja osallistujien
haastattelu
- Tulijat hieman eksyksissa, kun sisaankadynti takaovesta
- Kurssilaiset: Upea tila, hyva valo ja ilmanvaihto
- Moni osallistui ammattilaisena/tyénantajan kustannuksella, isot odo-
tukset sisallostd, haastavat vetdjaa
- ”Harmi etta tyot eivat tule esille minnekaan”

27.10. Neulekahvilan havainnointi + ryhmakeskustelu (3 osallistujaa)
- Kukaan osallistuja ei tullut nayttelyn kautta (ei tarraa)
- Kasityovalineita oli varattu, mutta ei otettu kayttoon
- ”Kayn monessa neulekahvilassa, huhut kiertavat hyvista paikoista”
- Tietoa oli nettisivuilta vaikea loytaa
- Kiireen tuntu poistumisessa

30.10. Perheiden tyopajapaivan havainnointi
- Vanhemmat isossa roolissa lasten osallistumisessa
- Vahan haahuilua sisdan ja ulos, kavijoita ei aina huomioitu
- Vetdja: "Olisi saanut olla enemmankin vakea”
- Valotauluilta vaikea l6ytda vanhentuneen tiedon seasta

10.11. Kahden koululaispajan havainnointi
- Rahaliikenteen hoitaminen aiheuttaa sahlaysta
- Opettajalla iso rooli ryhman ohjaamisessa
- Tilanne paattyy ilman pysahtymista toiden darelle — onko kukaan edes
kiinnostunut lopputuotteesta?

19.11. Intarsian kokoamisen havainnointi
- Tyopisteet aseteltu kivasti, kiertaminen onnistuu eika kukaan ole selin
- Hyva, aito tekemisen tunnelma
- Kavijoille ei mitaan itse tehtavaa
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22.11. Nykytaideluennon havainnointi
- Tila taysi, televisio ei ndy hyvin takariviin
- Siirrettavat tuolit toimivat hyvin
- Ei mitaan vuorovaikutteisuutta luennossa

Opettajien haastattelut ja koululaisryhman ainekirjoitustehtava

8.ja 11.11. Opettajien puhelinhaastattelut etukateen
17.11. Opettajan haastattelu jalkikateen
20.11. Koululaisten ainekirjoitusten purku
- Opettajat tekevat paatokset nopeasti, tietoa ei erikseen etsita
- Pajoihin ollaan tyytyvaisia, tullaan vanhasta tottumuksesta
- Kritiikkia tyotavoista: ”"Tata me oltaisiin voitu tehda luokassakin”,
"Upeaa tilaa mielellddn hyodyntaisi enemman”
- Seka opettajat etta oppilaat toivovat vahvempaa linkkia nayttelyyn
- Oppilaiden teksteissa opastus paljon vahvemmin esilla kuin tyopaja

Benchmarking muiden museoiden tyopajatiloissa
Tilaan tutustuminen ja tyontekijan haastattelu

25.11. Kuopion ortodoksinen kirkkomuseo
- Nayttava, tummasavyinen tila
- Paljon fiksuja varastoratkaisuja kasityotarvikkeille
- ”Yhta paljon meilla oli pajoja ilman tata tilaakin”
- Rohkeita ratkaisuja yleisotyon toteutuksessa, pienelld paikkakunnalla
oltava joka vuosi uusi syy tulla paikalle

31.12. Helsingin taidemuseo HAM
- Saannollista avointa pajatoimintaa, erityisesti lapsille
- Tila varsin karu, sekava ja suttuinen, seinilld paljon muistilappuija ja tai-
deaiheisia kuvia
- Omat esiliinat
- Hauska tekemisen meininki

28.1. Ateneum, tyOpajatila seka Eiffel-tila
- TyOpajatoiminnalla korkea tila, jossa ei muuta kuin yleisdtyon kayttoa
- Vaatimattomat opasteet, vaikea l6ytaa
- Sdanndllista toimintaa, vakikavijoita jo toista sukupolvea
- Vanhemmat isossa roolissa lasten tyoskentelyssa
- Eiffel-tilassa omatoimisia toiminnallisia tehtavia
- Eiffel siisti ja tyylikas tila, opas passiivisesti taustalla, tilaa omalle teke-
miselle, ihmiset yllattavan aktiivisesti mukana



