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1. Aluksi

Asiakasraati on osallistava ja vuorovaikutteinen toimintamalli, jonka avulla asiakkaat voivat
tuoda esiin nakemyksiaan, kokemuksiaan ja kehitysehdotuksiaan palveluiden kehittamiseksi.
Raadin tarkoituksena on vahvistaa asiakaslahtoisyytta ja varmistaa, ettd palveluiden
kehittdmisessa huomioidaan asiakkaiden tarpeet ja toiveet.

Taméa ohjeistus on laadittu hyodyntden CoMe Stronger -hankkeessa 2024-2026 saatuja
kokemuksia asiakasraatien toteuttamisesta. Hankkeen tavoitteena oli kehittdd museopalveluja
siten, etta ne houkuttelisivat ikdmiehia museoihin entista vilkkaammin.

Hankkeen asiakasraadit toimivat Suomessa Naantalin ja Mynamaen museoissa ja Virossa Viron
kansallismuseossa (ERM) ja Viron maatalousmuseossa (EPM). Museot halusivat hankkeen
aikana ymmartaa, miten tietyn asiakassegmentin ndkemyksia voidaan keratd asiakasraatia
hydédyntden. Hankkeen yhteistydmuseot ovat eri kokoisia ja nain ollen niilld on myos erilaiset
resurssit. Asiakasraadin jasenille onkin tarkeda tuoda esille, minka suuruusluokan muutoksia
tavoitellaan. Jos tavoiteltu uusi museotuote on esimerkiksi uusi nayttely, on asiakasraadin
jasenten hyvd ymmartaa, kuinka paljon tyota nayttelyn kokoaminen vaatii. Myds museon
nakokulmasta on tarkedda ymmartaa, kuinka paljon tyOpanosta kehittamistyohon tarvitsee
kohdentaa.

Hankkeessa asiakasraadit toimivat keskeisena nayttamona palvelujen kehittamiselle, ja niiden
pohjalta luotiin yhteensa kuusi erityisesti ikdantyville miehille kohdennettua museopalvelua
(tapahtumaa, nayttelya ja tyopajaa). Asiakasraatien ideoimat museopalvelut pilotoitiin ja niista
kerattiin palautetta. Museot pitivat tarkeana, ettd hankkeen aikana raadeilta saatuja ideoita
saatiin testattua ja niista kerattya palautetta myohempaa kehittamistyota varten.

Ohjeistus on laadittu tukemaan asiakasraadin toimeenpanijoita asiakasraadin valmistelussa ja
toteutuksessa. Ohjeistuksesta loydat tietoa raadin toiminnasta, osallistumisen kaytannoista
seka siita, miten palautetta hyodynnettiin.

Kokemuksemme asiakasraadin toteuttamisesta ovat olleet antoisia puolin ja toisin -
asiakasraadin jasenet olivat innokkaasti mukana ja kokivat panoksensa palvelujen
kehittdmisessa merkitykselliseksi ja museoiden henkildstd suhtautui avoimesti ja innokkaasti
kayttajien ideoihin palvelujen kehittdamisessa. Hankehenkildstd oli erityisen tyytyvainen
asiakasraadin jasenilta saatujen ideoiden monipuolisuuteen ja heidan jakamiinsa tarinoihin.

Toivomme, ettda kokemuksemme ja tdma ohjeistus innostavat myos sinua hydodyntamaan
asiakasraateja palvelujen kehittamisessa!
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2. Asiakasraadin valmistelu CoMe Stronger -hankkeessa

Hankkeen asiakasraatien kokoamiseen kaytettiin entuudestaan tuttuja miesryhmia. Miesryhmat
oli koottu aiemmassa CoMe Strong -hankkeessa (Central Baltic 2017-2019, CoMe Strong -project).
Tama loi hyvan pohjan asiakasraatilaisten ja hanketyontekijdiden yhteistyolle. Hanketydntekijat
vierailivat miesryhmien luona kertomassa museopalvelujen kehittamishankkeesta ja
asiakasraadeista yli puoli vuotta ennen ensimmaistd asiakasraadin toteutumista. Tuleville
raatilaisille kerrottiin hankkeesta, asiakasraatitydskentelysta ja mita tydskentelylla tavoitellaan ja
mita raatilaisen tehtaviin kuuluu. Nain raatilaiset tiesivat hyvissa ajoin ennen sitoutumistaan, mita
heiltd odotettiin. Tdma auttoi huomattavasti raatitydskentelya. Kannustammekin etsimaan
raatilaisia esimerkiksi yhdistyksista tai muista jo olemassa olevista yhteisoista.

Hyodynna olemassa olevia ryhmia ja yhteisoja raadin jdsenten loytamiseksi

Kerro etukidteen, mita asiakasraadin jasenilta odotetaan

Hanketyontekijat ja museoiden henkildstd valmisteli asiakasraateja maarittelemalla asiakasraadin
tavoitteet seka laatimalla alustavan toimintasuunnitelman. Suunnittelussa pohdittiin aikataulua:
millaisin valiajoin raadit olisi hyva jarjestda ja missa vaiheessa ideoita pitaisi olla riittavasti ja
siirrytdan  museotuotteiden kehittamiseen. Lisaksi pohdittiin  jokaisen asiakasraadin
kokoontumisen jasentamista ja aikataulua. Raatien kooksi paatettiin 5 henkiléa + varajasenet ja
kokoontumisen pituudeksi kaksi tuntia.

Maarittele tavoitteet ja laadi alustava suunnitelma

Asiakasraati ei vaadi osallistujalta erityisosaamista — tarkeintd on halu jakaa kokemuksia ja
osallistua yhteiseen kehittdmiseen. Jokaisen jasenen &ani on arvokas, ja yhdessd voimme
rakentaa parempia palveluita. Sen sijaan osallistujilta odotetaan aktiivista osallistumista niin
lasndolon kuin keskusteluihin osallistumisen muodossa. Heiltd toivotaan omien ajatusten,
kokemusten ja mielipiteiden avointa esille tuomista, vaikka ne poikkeaisivat aiheesta tai projektin
alkuperaisista tavoitteista.

Asiakasraatiin osallistuminen ei vaadi erityisosaamista, vaan halua jakaa kokemuksia ja
osallistua yhteiseen kehittamiseen

Aktiivista
osallistumista

Ideoiden

esittamista Motivaatiota

Mita
osallistujilta
o odotetaan? Palautteen

Mielipiteiden Avointa
esille tuomista keskustelua
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3. Kdytannon jarjestelyt ja asiakasraatitapaamisten kulku

Ensimmaisella asiakasraatikerralla tavoitteena oli tutustuminen toisiin sekd museoon ja siihen,

miksi

raati oli perustettu. Tavoitteena oli myds motivaation herattaminen vyhteiseen

tyoskentelyprosessiin  (raatilaiset, museohenkildstd, hanketyontekijat). Ajatus “meidan
yhteisesta projektista” on tarkead motivaation ja sitoutumisen nakokulmasta. Raatilaisille
esiteltiin myos aikajana koko asiakasraadin ajalta, jotta asiakasraadissa toimimisen tehtava ja
tydmaara selkiytyi.

Luottamuksellisuus, kunnioitus ja tasavertaisuus ovat periaatteita, joiden avulla
asiakasraadeille luotiin avoin ilmapiiri. Tahan sisaltyivat avoimuus projektin sisallosta ja tietojen
keruusta, kuin myos jokaisen raatilaisen yhtalainen oikeus tulla kuulluksi.

Tutustuta raatilaiset toisiinsa, raadin vetéjiin ja museoon

Esittele asiakasraati seka sen tavoitteet ja aikajana

Luo ajatus yhteisesta projektista

Toisella ja kolmannella kerralla kerattiin palvelujen kehittdmiseen liittyvia ideoita erilaisia
osallistavia menetelmia hyodyntaen. Toisella kerralla keskityttiin kokemuksiin aikaisemmista
museovierailuista. Kolmannella kerralla keskityttiin museotuotteiden ideointiin. Tapaamisten
aluksi oli tarkeaa kerrata, mita edellisella kerralla oli tehty ja mita tuloksia hanketyontekijat olivat
edellisesta tapaamisesta kirjanneet. Nain raatilaisille tehtiin nakyvaksi tydskentelyn
eteneminen.

Hyoddynna osallistavia menetelmia ideoinnin tukena

Tee tyoskentelyn eteneminen nakyviksi kertaamalla aiemmat aktiviteetit ja ideat

Asiakasraatityoskentelyn palautetta kysyttiin kokoontumisissa keskustellen. Asiakasraatilaisilta
saatiin myods suoraan palautetta, jos raatilaisten ndkemykset eivat heidan mielestaan olleet
riittavasti nakyvissa palvelutuoteideoissa. Tama kertoo ilmapiirin avoimuudesta. Viimeinen
raatikerta keskittyi koko asiakasraatityoskentelyn yhteiseen arviointiin ja kiitosten jakamiseen.

Keraa palautetta tyoskentelysta ja raatien ajatusten pohjalta muotoilluista
kehittdmisideoista (uusista palveluista, parannuksista jne.)

Muista myé6s itse antaa palautetta ja kiittaa raatilaisia

Tarkeaa:

Kokoontumispaikka ja tila tulee olla rauhallisia kokoontumisten aikana (esim.
neuvottelutila, ei kahvila)

Tapaamiset kasvokkain ovat tarkeita talle asiakasryhmalle

Todellisen museoympariston lasnaolo on tarkeaa (vaikeaa korvata virtuaalisilla
museokierroksilla)

Ryhman koko hyva olla 4-6, jotta kaikkia raatilaisia ehditaan kuunnella
Huomioi saavutettavuus: istumapaikat, isot ja selkeat tekstit, riittava
aadnenvoimakkuus, mahdolliset apuvalineet ja muistiongelmat

Rento ilmapiiri, kahvi tai lounas tapaamisten aluksi ja huumorin kaytto lisaavat
avoimuutta

Viestinta kannattaa pitaa selkedna. Helpointa on kayttaa kaikille yhteista kanavaa:
Suomessa hyddynnettiin WhatsAppia ja sahkopostia, Virossa joillakin ainoa
soveltuva yhteys oli puhelinsoitto.

Palkitseminen motivoi ja osoittaa arvostusta (museoliput, museokortit ym.)
Pyri huomioimaan raatilaisten aikataulut kokoontumisaikoja jarjestaessa
Asiakasraatitapaamisten kesto 2-3 tuntia
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Suositeltava asiakasraadin kokoontumistiheys on vahintaan kerran kuukaudessa. Kuten oheisesta
kuviosta voi huomata, hankkeessa asiakasraadin kokoontumiset ovat voineet olla harvemmin.
Hanketyontekijat kuitenkin tapasivat raatilaisia muissa hankkeen toiminnoissa (museovierailut ja
pilotoinnit) asiakasraatitapaamisten valissa.

Asiakasraadeissa kaytetyt menetelmat

Vaikka asiakasraatitapaamisille laadittiin etukateen aikatauluja, pohdittiin kaytettavia menetelmia
ja laadittiin keskustelurunkoja, tilaisuudet muotoutuivat varsin itseohjautuviksi ja epamuodollisiksi.
Kaytannossa tapaamisten rakenne mukautui tilanteiden ja osallistujien mukaan. Raatilaiset
ohjasivat keskustelua heille itselleen merkityksellisiin aiheisiin. Tarvittaessa fasilitaattori palautti
keskustelun kasiteltdvaan aiheeseen.

Asiakasraadeissa kaytettiin palvelumuotoilun menetelmia. Asiakasraatilaisten osallisuuden
huomioiminen menetelmien valinnassa oli tarkeaa. Erityisesti narratiivinen menetelma, eli
osallistujien kertomusten kuuleminen ja siitd tarkeimpien asioiden poimiminen, osoittautui
tarkeimmaéaksi. Tarkeassa asemassa olivat myds vapaamuotoiset ryhmakeskustelut seka
raatilaisten tekema havainnointi museoissa ja sen pohjalta kayty keskustelu. Merkittavaa oli myods
hyvan luottamussuhteen rakentaminen raatilaisten kanssa.

Kaytettyja keskusteluun ja mielipiteiden jakamiseen virittavid menetelmia:
* Ryhmakeskustelut ja kuulemiskierrokset

* Museokierrokset valitun teeman ymparilla (esim. saavutettavuus)

* Tahtihetkeni museossa

* Valokuvatydskentely

* Valitse mielenkiintoisin esine museosta

+ Aanestykset (mm. liimalaput tai liilkennevalot)

* Muistojen ja tarinoiden keruu (esim. tuo oma esine museoon)
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4. Fasilitaattorin rooli ja tehtavat

Fasilitaattorin rooli asiakasraadeissa oli ennen
kaikkea luoda turvallinen ja avoin ilmapiiri,
jossa kaikki osallistujat uskalsivat puhua
vapaasti ja paasivat osallistumaan.

Fasilitaattori toimi ryhméan rinnalla, ei
ylapuolella, ikdan kuin "kaverina", joka
ymmartaa ryhman dynamiikkaa, ryhmalaisten
toimintatapoja ja reagoi tilanteisiin joustavasti
— esimerkiksi osallistuu vitsiin, kun sellainen
kerrotaan. Keskusteluja ei haluttu liikaa
rajoittaa. Fasilitaattorin tehtavaksi jai poimia
oleelliset asiat raatilaisten usein ronsyilevasta
keskustelusta.

Keskeisia fasilitaattorin tehtavia oli raatilaisten
kuunteleminen, motivaation ja luottamuksen
rakentaminen, ryhman havainnointi ja ryhman

ohjaaminen tarpeen tullen (esim.
puheenvuorojen rajaaminen, keskustelun
palauttaminen aiheeseen) seka

dokumentointi.  Tehtaviin kuului myos
kysymyksien esittdminen ja aikataulusta
huolehtiminen. Lisdksi fasilitaattorin tehtavin
kuului keskustelujen reflektointi ja analysointi
oleellisten havaintojen esiin nostamiseksi.
Tama viimeinen  toteutui yhteenvetona
jokaisen asiakasraatikerran lopuksi, mutta
myos dokumentoinnin pohjalta tehtiin viela
uusia huomioita.

5. Asiakasraatien tulokset
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Vinkit fasilitaattorille

- Hyva ilmapiiri

- Epamuodollisuus

- Luottamuksen rakentaminen (anna talle
aikaa)

- Ryhmahengen luominen

- Ole joustava ja tilanteessa lasna

- Hyva yhteistyo

- Kaikkien huomioiminen

- Vahvista osallisuutta, yllapida
motivaatiota, anna palautetta

- Valitse selkea viestintdkanava

- Tasapuolisuus

- Huumori

- Kuuntele tarinoita, reagoi spontaanisti,
esita kysymyksia, arvosta

- Tunnista asiakasraatiin osallistumisen
sosiaalinen merkitys ja vaali sita

- Palkitse — yhteinen paatoskerta on
tarkea!

Asiakasraatien onnistumisiksi sekd Suomessa ettd Virossa koettiin ryhman tuottamat aidot
ideat. Naiden nakemysten avulla pystytaan tuottamaan ja kehittdmaan uusia ikamiesten tarpeet
huomioivia museopalveluja. Asiakasraatilaiset jakoivat avoimesti nakemyksiaan, tarinoitaan,
kokemuksiaan ja ideoitaan ryhméasséa. Asiakasraadit onnistuivat tuottamaan osallistujille iloa ja
merkityksellisyyden kokemusta. Ryhmiin onnistuttiin luomaan ilmapiiri, joka mahdollisti
kaikkien aktiivisen osallistumisen ja mielipiteiden ja kokemusten esilletuomisen. Raatilaiset
kokivat olevansa mukana jossakin merkityksellisyytta luovassa prosessissa. Heidan tarinoitaan
ja kokemuksiaan halusi joku kuunnella ja niita pidettiin arvokkaina. Miehet olivat kiinnostuneita
nakemaan, mihin heidan ideansa ja nakemyksensa johtavat valmiina palvelutuotteena.

Museoiden nakokulmasta onnistumisena koettiin mukanaolo kehittamisprosessissa ja
kokemuksien saaminen ty0pajoista ja niiden vetamisesta ikdmiesten asiakasryhmalle. Kehitetyt
museopalvelut jadvat ainakin Suomen museoissa kayttoon. Esimerkiksi Vaarin kanssa museoon

-tapahtuma on myds helposti muunneltavissa.

Museot ovat kiittaneet fasilitaattoreita

luontevasta ikdmiesten kohtaamisesta ja rakentavasta yhteistyosta hankkeessa. Museoiden
henkilostd on museopalvelujen asiantuntijoita, joten ilman heidan aktiivista panostaan ei
fasilitaattoreiden tyo olisi ollut mahdollista. Museot ovat tehneet myos paljon tyota pilotointien

toteuttamisessa.

TURKL Ak I cass
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Museot voivat muokata palvelutarjontaansa asiakasraadin ideoiden ja mielipiteiden mukaisesti.
Miehet kokivat esimerkiksi opastuksen tarpeellisena ja pitivat erilaisia tehtavia, kuten
historiallisia tietovisoja, esineen purkamista ja rakentamista, tarinoiden kertomista ja
kuuntelemista itselleen mielekkaina toimintatapoina.

Asiakasraatikertojen haasteet olivat samoja kuin minka tahansa ryhman ohjaamisen haasteet.
Ryhmissa on seka tilaa ottavia ettd hiljaisempia osallistujia. Fasilitaattorin tehtava on jakaa
huomiota kaikille tasapuolisesti niin, ettd kaikkien nakemykset tulevat kuulluksi. Ryhmissa
keskustelu oli vilkasta. Jonkin verran oli toisten paalle puhumista ja turinointia vieruskaverin
kanssa, vaikka ryhmassa oli yhteinen keskustelu kdynnissa. Tahan saattaa olla syyna myos
kuulemisvaikeudet tai muistiongelmat, jolloin keskustelun seuraaminen on haasteellista.
Keskustelun aiheet myos harhailivat kasiteltdvasta aiheesta milloin minnekin kiinnostavaan
asiaan, jolloin fasilitaattorin tehtava oli palauttaa keskustelu aiheeseen.

Yhteydenpidon haasteet on myos hyvad ottaa huomioon. lkadihmisilla ei valttamattd ole
sadhkopostiosoitteita tai alypuhelimia, joihin voi ladata viestisovelluksia.

Asiakasraatien tulokset

* Museot saivat arvokasta tietoa, miten houkutella uusia asiakassegmenttejd museoon

* Konkreettista tietoa asiakasryhman odotuksista museopalveluihin, esim. opastus,
saavutettavuus, kokeileminen ja testaaminen, omien tarinoiden kertominen,
toiminnallisuus, kiinnostavat aiheet (meri, ammatit, koneet ja laitteet, sotahistoria,
armeija)

* Uudet ideat: kosketeltavat ja kokeiltavat esineet, purettavat ja koottavat esineet, tietovisat,
tekeminen (esimerkiksi kynttila, pare, vanhat ladkkeet), tarinoiden jakaminen

* Sellaiset menetelmat toimivat, jotka mahdollistavat vanhojen muistojen ja tarinoiden
kertomisen ja jakamisen, esimerkiksi valokuvat, tuoksut, musiikki, vanhat elokuvat, vanhat
kirjeet ja postikortit, vanhat esineet. Tarinoita ei aina tarvitse tallentaa — pelkka kertominen
pienessa ryhmassa on palkitsevaa ja saa ikdmiehen tulemaan museoon uudestaan.

* Koska tarinoiden jakaminen on ikamiehille tarkeaa, on palvelutuotteissa hyva olla myos
pienryhmille tarkoitettuja kierroksia. Ryhman koko on kuitenkin pidettava pienena (alle 10
henkilda), jotta kaikkien tarinoita ehditdan kuunnella.

* Asiakasraadin toteuttamisessa on huomioitava ryhmadynaamiset seikat. Fasilitaattorin on
huolehdittava, ettd jokaisen mielipiteita kuullaan ja kaikille on ryhmassa tasapuolisesti
aikaa.

* |kdmiehet kokivat asiakasraatitoiminnan mielekkaana ja yhteiskunnallisesti merkittavana
vaikuttamistyona. Merkitykselliseksi asiakasraatitoiminnassa koettiin myos uusiin ihmisiin
tutustuminen, hyvat keskustelut, kiinnostuksen herdaminen museoita ja niiden tekemaa
tyota kohtaan seka hyva yhteishenki raatilaisten, museoiden henkilokunnan ja
hanketyontekijoiden kesken.

TURKL Ak I cass
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Asiakasraadin prosessi

Valmistelu
Tavoitteiden maarittely: Miksi asiakasraati perustetaan?
(ikdmiesten museokayntien lisaaminen)
Kohderyhman valinta: Ikdantyvat miehet, vdhan museossa
kayvat
Yhteistyokumppanit: Museot, hanketydntekijat, tutkijat

Raadin muodostaminen
Rekrytointi: Tiedossa olevien miesryhmien tavoittaminen:
elakelaisjarjestot ja muut yhdistykset, yhteisotalojen ilmoitustaulut,
ikaihmisten palvelujen tarjoajat
Osallistujat: 5 jdsenta + varajasenia
Kokoontumispaikat: Museot, rauhallinen tila
Kokoontumistiheys: 3-4 tapaamista vuoden aikana
Kokoontumisaika: 2 tuntia (sisaltaa kahvin/lounaan)
Viestinta: Talla asiakasryhmalla ei valttamatta ole alypuhelinta
kaytdssa. Jos on, niin WhatsApp tai muu ryhmasovellus toimii
yhteydenpitoon parhaiten.

Tapaamisten toteutus

Rakenne Menetelmat
Museokierros (ainakin * Narratiivinen keskustelu
ensimmaiselld kerralla) * Ryhmakeskustelut
Kahvittelu * Valokuvatyoskentely
Edellisen kerran * Museoesineisiin liittyvien muistojen
keskustelun ja ideoiden kerdaminen
kertaaminen Tahtihetkeni museossa
Tavoitteenmukainen Museokavely jonkin tehtavan nakokulmasta
keskustelu tai muu (esim. istumapaikat/tekstien koko, tehtavien
valittu menetelma laatiminen museoesineisiin liittyen)
Yhteenveto ja seuraavat Omat esineet ja niihin liittyvien muistojen

askeleet jakaminen
Havainnointi

TURKU AMK
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Fasilitaattorin rooli
Fasilitaattori vastaa asiakasraatikertojen suunnittelusta,
toteutuksesta, dokumentoinnista ja tulosten analysoinnista
Ilmapiirin luominen: Luottamuksen rakentaminen, turvallisuuden
varmistaminen, yhteisollisyyden rakentaminen, kannustavan ja
rennon ilmapiirin luominen (esim. reagoi vitsiin kun sellainen
kerrotaan), keskustelun vapaamuotoisuus
Keskustelun ohjaaminen: Kaikkien tasapuolinen kuunteleminen
ja huomioiminen, keskustelun rajaaminen ja jokaisen
puheenvuorojen mahdollistaminen
Motivointi ja kiitospuhe, merkityksellisyyden rakentaminen
Havainnointi ja muistiinpanojen kirjaaminen

Palautteen keruu ja kasittely
Keruutavat: Suullinen palaute, kyselylomakkeet, liikennevalot
Analysointi: Hanketiimi analysoi ja dokumentoi palautteen,
palautteen jakaminen museoiden kanssa
Viimeinen asiakasraadin kokoontuminen oli varattu palautteelle:
kerrattiin koko asiakasraadin prosessi, pyydettiin ja annettiin
palautetta. Raadin jasenten erityinen muistaminen ja
palkitseminen toteutettiin viimeisella kerralla.

Tulosten hyédyntéaminen
Museopalveluiden kehittaminen: 6 uutta museopalvelutuotetta
(tapahtumat, nayttelyt, tyopajat), muut tarkeat ideat ja palautteet
(mm. saavutettavuuteen ja ikaantyvia miehia kiinnostaviin
teemoihin liittyen)
Osallistujien informointi: Naytetaan konkreettisesti, mihin ideat
johtivat ja mita ideoita asiakasraadeista jai muistiin

Jatkokaytto ja mallin levittaminen
Museot voivat: Soveltaa palvelutuotteita, kayttaa asiakasraadin
mallia palvelujen kehittamisessa/uusissa projekteissa, laajentaa
kohderyhmia
Tuotekuvaukset vapaasti hyodynnettavissa, muokattavissa ja
sovellettavissa hankkeen nettisivuilla
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