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Tyo kasittelee Suomenlinnan museoissa olevaa lisattya todellisuutta. Suomenlinnassa on
talla hetkelld kahdessa museossa lisattya todellisuutta. Naméa museot ovat Ehrensvard-

museo ja Suomenlinnan Lelumuseo, jotka toimivat tydn toimeksiantajina.

Tyon tavoitteena on selvittaa, mitd mieltd Suomenlinnan museoissa vierailevat asiakkaat ovat
lisatyn todellisuuden tekniikalla tuotetuista videoista ja miten ne vaikuttavat heidan museo-
elamykseensa. Alatavoitteena on kartoittaa, rikastuttavatko liséatyn todellisuuden videot mat-
kailijan museokokemusta ja tuovatko ne siihen lisaarvoa. Museokokemuksen rikastuttamisel-
la tarkoitetaan sitd, tekevatko lisatyn todellisuuden videot vierailusta paremman, kuin mita se
olisi ollut ilman niitd. Termi rikastuttaa sopii hyvin tahan yhteyteen, silla lisatyn todellisuuden
tarkoitus on rikastuttaa todellisuutta. Lisdarvon tuottamisella tarkoitetaan sita, tekevatko vide-

ot vierailusta arvokkaamman ja erityisemman, kuin mité se olisi ollut ilman niita.

Tutkimus on toteutettu sekd maarallisin etté laadullisin menetelmin. Maarallisena menetel-
mané kaytettiin kyselyd. Kyselyyn pystyivéat osallistumaan kaikki museoissa vierailleet ja lisat-
tya todellisuutta kokeilleet asiakkaat. Kyselyyn tuli yhteensa 100 kpl vastausta. Laadullisena
menetelmana kaytettiin sekéd havainnointia ettd haastattelua. Havainnointeja ja haastatteluja

tehtiin yhteensa 6 kpl. Tutkimus suoritettiin elokuussa 2019.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, etté asiakkaat pitavat lisatysta todellisuu-
desta. Lisatyn todellisuuden videot ovat seka rikastuttaneet asiakkaiden museovierailua etta
tuoneet siihen lisdarvoa. Suurin osa asiakkaista suosittelisi kokemusta mielelladn muille ja
haluaisi kokea museossa enemman lisattya todellisuutta tulevaisuudessa. Museoiden tulisi
ehdottomasti panostaa lisattyyn todellisuuteen jatkossakin. Lisatyn todellisuuden kayttdohjei-
den tulisi olla selkeat ja ndkyvasti esilla, sovelluksen helppokayttdinen, nettiyhteyden toimit-

tava ja museossa ei saisi olla liian pimea, jotta asiakkaat viihtyisivat entista paremmin.
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museoelamys, lisatty todellisuus, elamyksellisyys
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1 Johdanto

Opinnaytetyoni kasittelee kahdessa Suomenlinnan museossa kaytettya lisattya todelli-
suutta ja sen vaikutuksia matkailijan museoelamykseen. Ty6 on tutkimustyyppinen ja sen
tarkoituksena on selvittaa, mita mieltd museovierailijat ovat Suomenlinnan museoissa
olevasta lisatysta todellisuudesta ja miten lisatty todellisuus vaikuttaa matkailijan museo-
elamykseen. Ty0 tehd&aén toimeksiantona kahdelle Suomenlinnassa sijaitsevalle museol-

le, Ehrensvard-museolle ja Suomenlinnan Lelumuseolle.

Kiinnostuin aiheesta kevaalla 2019, kun teimme matkailun likkeenjohdon opinnoissa pro-
jektin liittyen aiheeseen. Projektimme tavoitteena oli tuottaa Suomenlinnan museoihin
lisatyn todellisuuden videoita. Ryhmamme tuotti videoita kolmeen eri museoon ja videot
toimivat suomalaisella Arilyn-mobiilisovelluksella. Tassa tydssa tutkitaan kuitenkin vain
kahden museon lisatyn todellisuuden videoita, silla kolmannelle museolle tuotettua liséttya
todellisuutta ei loppujen lopuksi otettu kayttéon. Aihe kiinnostaa minua erityisen paljon
siksi, etta olen ollut téissé Suomenlinnan matkailuneuvonnassa ja olin jo aiemmin ajatel-
lut, ettd tekisin opinnaytetydn liittyen Suomenlinnaan. Tekemamme projekti oli mielestani

kiinnostava ja halusin selvittda, mita mieltd asiakkaat ovat tuotoksistamme.

Tyo6n tavoitteena on selvittaa, mitd mieltd Suomenlinnan museoissa vierailevat asiakkaat
ovat lisatyn todellisuuden videoista ja miten ne vaikuttavat heidan museoelamykseensa.
Tavoitteeseen paadstaan alatavoitteiden kautta. Alatavoitteina on kartoittaa, rikastuttavatko
lisatyn todellisuuden videot matkailijan museokokemusta ja tuovatko ne siihen lisdarvoa.
Museokokemuksen rikastuttamisella tarkoitetaan sita, tekevatko lisatyn todellisuuden vi-
deot vierailusta paremman, kuin mita se olisi ollut ilman niita. Rikastuttaminen on valittu
termiksi tahan yhteyteen siksi, koska lisatyn todellisuuden tarkoitus on nimenomaan rikas-
tuttaa todellisuutta. Lisaarvon tuottamisella tarkoitetaan sité, tekevétko videot vierailusta
arvokkaamman ja erityisemman, kuin mité se olisi ollut ilman niitéa. Tyon tavoitteeseen
paastdan selvittamalla kyselyn avulla museoissa vierailleiden ja lisattya todellisuutta ko-
keilleiden asiakkaiden mielipiteita ja ajatuksia kokemukseen liittyen, jonka perusteella voi-
daan vetaa tarvittavia johtopaatoksia. Tytssa hyddynnetdan kyselyn lisdksi havainnointia

ja haastattelua tutkimusmenetelmina.

Suomenlinnassa on kuusi museota, joista kolmeen niisté luotiin lisatyn todellisuuden sisal-
t6& mainitsemani kouluprojektin aikana. Yhteen naista kolmesta museosta luotiin vain yksi
video, eika tatd loppujen lopuksi otettu kayttdon. Taman takia tassa tydssa ovat mukana
kaksi Suomenlinnassa sijaitsevaa museota, eli ne museot, joissa on esilla lisattya todelli-

suutta. Nama museot ovat Ehrensvard-museo ja Suomenlinnan Lelumuseo. Kyseiset mu-



seot esitellaan tydn myéhemmassé vaiheessa. Loput Suomenlinnassa sijaitsevat museot,
eli Suomenlinna-museo, Tullimuseo, Sotamuseon Maneesi ja Sukellusvene Vesikko raja-
taan pois tydsta, silla niissa ei ole esilla lisattya todellisuutta. Tydssa mukana olevien mu-
seoiden lisdksi Suomenlinnan ulkoalueilla on hyddynnetty lisattya todellisuutta, mutta sita
ei huomioida tassa tyéssa. Suomenlinnan ulkoalueilla kaytetty lisatty todellisuus toimii
infokylteissa, mutta museoissa videot liittyvat museoesineisiin. Ulkoalueilla kaytetyt videot
ovat myds huomattavasti pidempia ja enemman tarinamaisia, silla niissa on puhetta. Ta-
ten nama muut Suomenlinnassa olevat lisatyn todellisuuden videot rajataan pois tyosta,

silla ne ovat luonteeltaan niin erilaisia, eivatka ne téten tue tyon tavoitteita.

Tassa tyossa keskitytdan nimenomaan matkailijoiden museoelamykseen, eika koko Suo-
menlinna-kokemukseen. Nain aihe rajataan tarpeeksi pieneksi ja tulokset hyodyttavat toi-
meksiantajia parhaimmalla mahdollisella tavalla. Tydssa painotetaan sanaa elamys ko-

kemuksen sijaan, silla matkailuyritysten tulisi tdné paivana tahdatd ennemmin elamyksen
kuin kokemuksen luomiseen. Elamys on merkityksellisempi ja ikimuistoisempi kuin koke-

mus, jotain mité ei joka paiva koe.

Aihe on merkityksellinen toimeksiantajille, silla tutkimuksen tulosten perusteella toimeksi-
antajat nakevat mita mieltd asiakkaat ovat lisatysta todellisuudesta ja miten videot ovat
vaikuttaneet heiddn museoelamykseensa. Tulosten perusteella toimeksiantajat voivat
paattaa, kannattaako lisattyyn todellisuuteen panostaa jatkossa lisda. Tyon pohdinta-
osiossa otetaan kantaa, kannattaako museoiden panostaa jatkossa lisattyyn todellisuu-
teen ja annetaan konkreettisia kehittdmisehdotuksia museoille. Tutkimuksen tulokset eivat
pelkastaan hyddyta mukana olleita museoita, vaan koko Suomenlinnaa. Myds muut mat-
kailualan toimijat voivat hyotya tutkimuksen tuloksista, silla tyon aihe on hyvin ajankohtai-
nen. Lisatty todellisuus on tana paivana pinnalla ja asiakkaiden suhtautumisella siihen on

suuri merkitys palveluiden kehittdmisessa.



2 Lisatty todellisuus museoelamyksen tuottamisessa

Taman tyon paadkasitteita ovat elamyksellisyys, museoelamys, lisatty todellisuus ja lisatty
todellisuus museoissa. Elamyksellisyyden maarittelyssé hyddynnetdan pagasiassa Ela-
mystuottajan kasikirjaa (Tarssanen ja Kylanen 2009), jossa esitelldan elamysteorioita,
kuten elamyskolmio ja Pine & Gilmoren (1999) tunnettu elamyksen nelja ulottuvuutta. Mu-
seoelamyksen maarittely perustuu suureksi osaksi Falkin (2012) oppeihin ja pariin tutki-
mukseen, jossa tutkitaan museovierailuun kohdistuvia odotuksia. Edella mainittuja lahteita
on hyddynnetty siksi, ettd ne luovat hyvan perustan kasitteiden méaarittelylle. Teoriat ovat
tunnettuja ja niitd voi hyodyntaa viela tanakin paivana. Lisatty todellisuus maaritellaén
tyossa lyhyesti ja mahdollisimman selkeé&sti ja lisatyn todellisuuden videoihin kaytetty Ari-
lyn-mobiilisovellus mainitaan. Viimeinen kasite, lisatty todellisuus museoissa, on tyon
kannalta kaikkein oleellisin ja siksi se kasitellaan perinpohjaisesti. Se on jaettu kahteen
osaan. Ensimmaisessé osassa kerrotaan lisatyn todellisuuden hy6dyista museoissa ja
toisessa mita odotuksia museovierailla on lisatysta todellisuudesta. Tieto perustuu erilai-
siin tutkimuksiin ja tekstissa painotetaan teknologian vallankumouksen tuomia muutoksia
museoissa. Maarittelyssa on kaytetty seka vahan vanhempia etta uudempia tieteellisia
lahteita ja lisdksi ajankohtaisia uutisartikkeleita, jotka antavat esimerkkeja siitd, miten lisat-

tya todellisuutta on hyddynnetty matkailualalla.

Lisatty todellisuus on kasvava trendi maailmalla, joka kiinnostaa laajasti matkailualan yrit-
tajia. Etenkin museoissa on viime aikoina alettu hyddyntamaéaan lisattya todellisuutta tavoit-
teena interaktiivisuuden lisd&minen ja asiakkaan museokokemuksen rikastuttaminen, jon-
ka takia ty6n aihe on erittain ajankohtainen. Museoilla on oiva tilaisuus hyddyntéa lisattya
todellisuutta nayttelyissaan, silla sen avulla voidaan yhdistaa historia nykyaikaan. Tekno-
logian kehityksen myota asiakkaat odottavat asiakaskokemukseltaan enemman kuin en-
nen. Taman takia on tarkedd, ettd myds museot pysyvat mukana teknologian nopeassa
kehityksessa pysyakseen kilpailukykyisena alati muuttuvassa maailmassa. Lisatty todelli-

suus voi toimia seké vanhojen asiakkaiden sailyttamiseksi etta uusien houkuttelemiseksi.

2.1 Elamyksellisyys

Nykypaivana matkailuyritykset lupaavat pelkan palvelun tai matkailutuotteen sijaan unoh-
tumattoman ja ennen kokemattoman eldamyksen. Elamyksen, joka poikkeaa arjen rutii-
neista ja parhaimmassa tapauksessa muuttaa asiakkaan elaméaa parempaan suuntaan.
Elamys koetaan mahdollisuutena oppia ja kehittyd. Elamyksellisyydesta on tullut eraanlai-
nen myyntivaltti, jota yritykset kayttavat aktiivisesti markkinoinnissaan perinteisen koke-

muksen sijaan (Tarssanen & Kyldanen 2009, 8). Etenkin digitalisaation my6ta kuluttajalla



on tané paivana saatavilla niin paljon vaihtoehtoja, ettéa tuotteen ja asiakaskokemuksen on
oltava todella uniikki ja mieleenpainuva erottuakseen edukseen ja ollakseen kilpailukykyi-

nen. Mikali asiakkaalle ei voi tarjota mitdén merkityksellistd, han valitsee tilalle paremman

vaihtoehdon. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9-11.)

Elamys on ikimuistoinen ja merkityksellinen kokemus. Elamys on suunniteltu asiakaslah-
toisesti ja se on raatalditavissa. Jotta elamys olisi kilpailukykyinen, tulee sen olla aito, yksi-
[6llinen, moniaistillinen, arjesta poikkeava ja vuorovaikutus henkilostén, asiakkaan ja tuot-

teen valilla tulee toimia. (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti 2010.)

Elamyksellisyyden tunteen kokemiseen vaikuttaviin elementteihin voidaan laskea tuotteen
tai palvelun raataloitavyys, draamallisuus seka teemoittelu. Nama elementit erottavat ela-
myksen palvelusta. Toisena erottavana tekijana voidaan nahda se, ettd palveluita myy-
daan asiakkaille, kun taas elamyksia myydaan vierailijoille. Elamyksessa paapaino koh-
distuu palveluun, eika niink&éan tarjottavaan tuotteeseen. Elamys syntyy kokemuksen ai-
kana yhdessa asiakkaan kanssa, ja siihen vaikuttavat vuorovaikutus ja asiakkaan taustat.
(Tarssanen & Kylanen 2009, 8.)

Pine & Gilmoren (1999) mukaan elamyksessa on nelja ulottuvuutta. Heidan mukaansa
elamys voidaan kokea viihteellisend, opetuksellisena, esteettisena tai todellisuuspakoise-
na (kuvio 1). Se, miten elamys koetaan, riippuu taysin siita, kuinka aktiivisesti tai passiivi-
sesti asiakas osallistuu elamykseen konkreettisesti, ja kuinka hyvin han henkisesti omak-
suu tai uppoutuu siihen. Asiakkaan saavuttamaan ulottuvuuteen vaikuttavat siis seké ha-
nen fyysinen ettd henkinen osallistumisensa. Kun asiakas paasee itse tekeméan ja osal-
listumaan elamykseen pelkédn sivusta seuraamisen sijaan se ei enaa ole viihteellinen vaan
my0s opetuksellinen. Kun aktiviteetti on haastavampi ja siihen tarvitaan enemman uppou-
tumista, elamyksesta tulee todellisuuspakoinen. Jos asiakas sen sijaan vain seuraa tilan-
netta sivusta ja nauttii ymparistdstaan, tekematta itse aktiivisesti mitédén, on kyseessa es-

teettinen elamys. (Tarssanen & Kylanen 2009, 9-10.)



Omaksunta

Viihteellinen Opetuksellinen

Passiivisuus Aktiivisuus

Esteettinen Todellisuuspakoinen

Uppoutuminen

Kuvio 1. Elamyksen nelja ulottuvuutta (mukaillen Tarssanen & Kylanen 2009)

Elamysten tuottamisessa kaiken perustana on henkilokohtaisuus ja laadukas asiakaspal-
velu. Myds tuotteen tai palvelun tarinallistaminen edistaa elamyksellisyyden tunteen syn-
tymista. Elamystuottajan kasikirjassa esitellaan elamyskolmio (kuvio 2) joka perustuu kuu-
teen elementtiin. Nama kuusi elementtia ovat yksiléllisyys, aitous, tarina, moniaistisuus,

kontrasti ja vuorovaikutus (Tarssanen & Kylanen 2009, 11).
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Yksil6llisyys Aitous Tarina Moniaistisuus Kontrasti Vuorovaikutus

Kuvio 2. Elamyskolmio (mukaillen Tarssanen & Kylanen 2009)

Yksilollisyydella tarkoitetaan tuotteen ainutlaatuisuutta, joustavuutta ja raataloitavyytta.
Taysin samanlaista kokemusta ei 16ydy mistaan, silla elamys on aina henkilékohtainen ja
yksil6llinen. Hyvan tuotteen tulisi olla helposti muutettavissa asiakkaan toiveiden mukaan.
Elamyksen aitoudella tarkoitetaan sen uskottavuutta, luotettavuutta ja autenttisuutta. Tuot-
teen aitouden ja autenttisuuden méaarittelee loppukédessa asiakas itse, mutta kaytannos-
sa se tarkoittaa sita, etta elamys sijaitsee aidossa ymparistossa eika sita tai sen asukkaita
ole lavastettu. Tuotteen tulee olla eettinen mika tarkoittaa, ettei muiden kulttuurien kus-

ol



tannuksella tulisi hyotya. Yksildllisyyden ja aitouden liséksi tarina on tarkea elementti ela-
myksen luomisessa. Yhtendinen tarina luo elamyksesta mukaansa tempaavan kokonai-

suuden. Lisaksi tarinan tulisi olla aito ja uskottava, koska se luo kokemukselle sosiaalisen
merkityksen. Tama ei kuitenkaan poissulje vanhojen uskomusten hyddyntamista tuotteen

tarinallistamisessa. (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti, 2010.)

Elamystuotteen tarinaa luodessa tulee pitdd mielessa draaman kaaren tarkeys, silla kasi-
kirjoittamalla elamykselle juoni siitd saa jannittdvan ja mukaansa tempaavan. Talla tapaa
yritykset voivat erottautua toisistaan ja luoda asiakkailleen ikimuistoisia kokemuksia.
Draaman kaari alkaa odotuksen tunteesta, josta jannitys pikkuhiljaa nousee kohti sen
huippua. Asiakkaille kerrotaan aluksi elamyksen perustiedot ja vihjaillaan siita, mita tule-
man pita4, jotta asiakkaiden odotukset nousisivat. Huipun jalkeen tunnelma tasaantuu,
kunnes tarina saatetaan loppuun. Huippu voi olla jannittavasta asiasta selviytyminen, ku-
ten laskuvarjohypyn jalkeinen olotila. Huipun jalkeen tilanne tasaantuu ja palataan lahto-
paikkaan, jossa asiakkaita kehotetaan jakamaan kokemustaan muille. Elamyksesta voi
esimerkiksi keskustella ryhmassa tai asiakkaat voidaan ohjata matkamuistomyymalaan,
josta he voivat ostaa mieluisia matkamuistoja tai teettdd elamyksesta valokuvia. Nain he
saavat kasitella kokemusta ryhmassa keskustellen tai ostaen esineen muistuttamaan tai
kuvastamaan elamysta. (Matkailualan tutkimus- ja koulutusinstituutti, 2010.)

Elamyksen moniaistisuudella pyritdan vahvistamaan tarinaa ja lisédmaan mukaansa tem-
paavuutta aistiarsykkeilla. Aistiarsykkeita ei kuitenkaan saa olla liilkaa. Hyvassa tuotteessa
voi soida taustalla tarinaan sopivaa musiikkia ja ympariston tulee haista tilanteeseen sopi-
valta. Olisi my6s hyva, etta asiakas saisi mahdollisuuden koskea ymparisttssa olevia esi-
neitd ja tehda itse, jotta elamyksesta tulisi tarpeeksi autenttinen ja vuorovaikutteinen. Mo-
niaistillisuuden lisaksi elamyksessa taytyy olla kontrastia, eli kokemuksessa tulee olla jo-
tain asiakkaan tavallisesta arjesta poikkeavaa ja eksoottista. Matkailutuotteen eksootti-
suuden maarittelee asiakas itse, silla siihen vaikuttaa asiakkaan tausta. Eri ihmiset koke-
vat eri asiat eksoottisina kuin toiset esimerkiksi kansallisuuden tai aikaisempien kokemuk-
siensa mukaan. Elamyskolmion viimeinen elementti, vuorovaikutus, tarkoittaa onnistunut-
ta kommunikaatiota kaikkien toimijoiden, asiakkaan ja tuotteen valilla. Vuorovaikutuksen
avulla luodaan yksil6llisyytta, silla jokainen kokee vuorovaikutuksen omalla tavallaan.
Vuorovaikutukseen liittyy yhteisoéllisyyden tunne, johon usein tdahdataan matkailutuottees-
sa. Yhdessa naista kuudesta elementista koostuu taydellinen matkailutuote, jota kohti
tulisi tahdata. Yrityksen tulisi sisallyttaa ainakin osa ndaisté elementeista tuotteeseensa,

jotta se olisi mieleenpainuva asiakkaalle. (Tarssanen & Kylanen 2009, 12-15.)



Edella mainittujen kuuden elementin lisdksi elamyskolmiossa on viisi tasoa, jotka kuvaa-
vat asiakkaan kokemuksen rakentumista kiinnostumisesta muutokseen asti. Kyseiset ta-
sot ovat motivaatio eli kiinnostuminen, fyysinen eli aistiminen, alyllinen eli oppiminen,
emotionaalinen eli elamys ja henkinen eli muutos. Jotta matkailutuote olisi elamyksellinen,
tulee elamyksen elementtien esiintya jokaisella tasolla. Elamyskolmion alin taso on moti-
vaation taso, josta koko elamys alkaa. Motivaation tasolla asiakkaan kiinnostus heraa
seka odotukset muodostuvat tuotetta kohtaan. Kiinnostus ja odotukset muodostuvat yri-
tyksen markkinoinnista ja sen luomista mielikuvista. Taman takia markkinoinnin tarkeytta

ei tulisi koskaan aliarvioida. (Tarssanen & Kylanen 2009, 15-16.)

Fyysisella tasolla asiakas kayttaa aistejaan kokeakseen tuotteen. Tuotteen tulee olla miel-
lyttava ja turvallinen ja ihmisen perustarpeiden tulee tayttya. Perustarpeet perustuvat Mas-
lowin tunnettuun tarvehierarkiaan. Turvallisuuden tunteen lisdksi asiakkaalla taytyy olla
ruokaa ja juomaa saatavilla, hanen on paastava vessaan halutessaan eika hénella saa
olla liian kylma tai kuuma. Jos ndma perustarpeet eivat tayty ei asiakas voi nauttia koke-
mastaan eika asiakas néin ollen myoskaan ole tyytyvainen kokemukseen. Poikkeuksena
tahan voidaan luetella tietyt extreme-lajit, kuten esimerkiksi jaatikkokiipeily, jossa olosuh-
teet eivat ole miellyttdvat mutta ovat edellytys tuotteen onnistumiselle ja sen autenttisuu-
delle. (Tarssanen & Kyléanen 2009, 15-16.)

Alyllisella tasolla asiakas oppii ja muodostaa mielipiteensé kokemansa perusteella. Par-
haimmassa tapauksessa asiakas oppii uutta ja kehittyy. Alyllisella tasolla asiakas paattaa
onko han tyytyvainen tuotteeseen vai ei. Emotionaalisella tasolla kokemuksesta muodos-
tuu parhaimmassa tapauksessa elamys. Jos kaikki edella mainitut tasot on saavutettu, on
mahdollista, etta elamyksesta tulee merkityksellinen asiakkaalle. Elamyskolmion viimei-
nen ulottuvuus on henkinen taso, joka voi johtaa henkilokohtaiseen muutokseen. Jos ela-
mys on ollut niin positiivinen ja herattéanyt voimakkaan tunnereaktion, on mahdollista, etta
ihminen kehittyy ja muuttaa elamaanséa parempaan suuntaan. Esimerkkina paiva afrikka-
laisessa beduiinikylassa voi muuttaa asiakkaan arvomaailmaa ja arvostus paikallisia koh-
taan nousee. Asiakas voi huomata kuinka vahalla voi parjata ollakseen onnellinen ja alkaa

ajatella tarkemmin omia kulutustottumuksiaan. (Tarssanen & Kylanen 2009, 15-16.)

Elamykseen vaikuttavat fyysisen sijainnin lisdksi henkilékohtainen suhtautuminen ja sosi-
aalinen arvo, joka tekee jokaisesta elamyksesta uniikin (Sheng & Chen 2012, 53). Shaw &
Ivens (2002) painottavat, ettd elamys (eng. experience) koostuu monesta eri elementista
ja se tuottaa emotionaalisia, fyysisia, alyllisia ja hengellisia tuntemuksia. Elamyksen muo-
dostamisessa on mukana ihmisen kaikki aistit. Falk and Dierking (1992) ehdottavat, etta

elamys ei pelkdstdan perustu itse vierailuun, vaan myos sita edeltaviin ja seuraaviin ta-



pahtumiin. Vierailijoilla tulisi olla jonkin ndkéisia ennakko-odotuksia ennen vierailuaan ja
heidan tulisi myos jakaa kokemuksiaan muille jalkeenpéin (Sheng & Chen 2012, 53).
My@és tutkija Mika Pantzar yhtyy mielipiteeseen siita, etta odottaminen ja muistot ovat ela-
myksessa tarkeintd. Kertomalla tarinoita elamyksestaan siitd nauttiminen pitkittyy ja tuo
lisdarvoa kokemukselle. (Kokko 2017, 7.) Viiden tahden asiakaskokemus -teoksessa asi-
akkaiden suositteluhalukkuuden selvittaminen on yksi tarkeimmista tavoista mitata asia-
kastyytyvaisyytta, silla asiakaskokemuksen arvo maarittyy vasta, kun asiakas arvioi ko-
kemustaan kertomalla siité tutuilleen. Oleellinen osa asiakaskokemusta on jakaa sita
eteenpdin muille ja parhaimmassa tapauksessa suositella sita. Nain yritys saa ns. ilmaista
markkinointia. (Ahvenainen ym. 2017, 10 & 20.)

Elamystuottajan kasikirjassa painotetaan asiakkaiden ja heidan tarpeidensa tuntemista,
jotta heille osattaisiin tarjota mieleenpainuvia ja mieluisia kokemuksia. Palvelun korkea
laatu ja taso on varmistettava, silla nykyaan asiakkaiden jakamat kokemukset saavuttavat
enemman henkiloita kuin aikaisemmin sosiaalisen median ansiosta. On tarke& muistaa,
ettd itse tuotteen sisallon ja henkilokunnan lisaksi muut kokemuksessa mukana olevat
asiakkaat voivat vaikuttaa suuresti kokemukseen kuten mygs erilaiset ulkoiset tekijat, ku-
ten sddolosuhteet. Aina matkailutuotteen onnistuminen ei ole pelkastaan asiakaspalveli-
joiden kasiss&, mutta heilla on suuri valta muuttaa huonolta nayttava tilanne positiiviseksi.
(Tarssanen & Kylanen 2009, 17-18.) Esimerkkina omakohtainen kokemus revontulisafaril-
ta, jonka aikana ei valitettavasti nahty revontulia. Vaikka oli kylméa ja harmitti, ettei revontu-
lia nakynyt, kokemus oli kokonaisuudessaan positiivinen, silla oppaalla oli paljon mielen-
kiintoista tietoa jaettavana ja tarinoita kerrottavana. Oppaan juttuja kuunnellessa, hyvassa
seurassa vaahtokarkkeja paistaessa nuotion aarella aika kului kuin siivilla, ja voin [Ammol-
la suositella samaa kokemusta muillekin. Kokemukseen vaikutti suuresti oppaan ammat-
timaisuus, silla eri oppaalla kokemus olisi voinut olla painvastoin hyvin negatiivinen. Ta-
man esimerkin perusteella voidaan huomata, etta asiakaskokemukseen todellakin tulee

panostaa, silla se parantaa kilpailuetua (Ahvenainen ym. 2017, 20).

2.2 Museoelamys

Museoelamyksen maarittelyssé hyddynnetdan tassa tytssa padasiassa Falkin (2012)
oppeja. Falkin mukaan museoelamys koostuu kahden eri elementin vuorovaikutuksesta.
Ensimmainen elementti perustuu museovierailijan henkilokohtaisista tarpeista ja haluista,
jotka riippuvat taman identiteetista. Vierailun taustatekijat, kuten tarpeet ja halut vaikutta-
vat suuresti vierailijan odotuksiin ja museokokemukseen. Toinen elementti kasittaa vierai-
ljan omakohtaiset seka yhteiskunnan odotukset siitd, miten museo vastaa vierailijan tar-
peisiin ja haluihin. Falkin mukaan museovierailijat voidaan karkeasti jakaa viiteen eri luok-

kaan, jotka ovat tutkimusmatkailija, fasilitaattori, kokemuksen hakija, ammattilainen tai



harrastelija ja akkuja lataava. Luokittelu perustuu vierailijan odotuksiin ja vierailun moti-
vaatiotekijoihin. Toinen haluaa rentoutua ja paasta hetkeksi pakoon todellisuutta (akkua
lataava), kun taas toisella voi olla suuri halu oppia (tutkimusmatkailija) tai kokea uutta (ko-
kemuksen hakija). Fasilitaattori on museovieras, joka haluaa varmistaa, etta seuralaisen-
sa saa kaiken irti museovierailustaan. Vierailijat myos kayttaytyvat vierailun jalkeen eri
tavalla riippuen siitd, mihin luokkaan kuuluvat. Kokemuksen hakija tuskin enaa palaa uu-
destaan samaan museoon, vaan etsii jatkossa uusia kokemuksia. Toisaalta han todenna-

kdisesti suosittelee museota tutuilleen, jos vierailu oli onnistunut. (Falk 2012, 236.)

Sheng & Chen (2012) ovat tutkineet museovierailijoiden odotuksia museovierailultaan.
Tutkimuksen mukaan asiakkaat odottavat museovierailunsa olevan helppo ja hauska,
kulttuurisesti viihdyttava, henkilokohtaisesti samaistuttava, historiallisiin tapahtumiin pe-
rustuva ja todellisuuspakoinen. Asiakkaat haluavat siis viihtyd museossa ja kdynnin tulee

olla huoleton, mutta he haluavat myos oppia ja kokea uutta. (Sheng & Chen 2012, 53.)

Asiakkailla on erilaisia ja joskus epaselkeitéd motiiveja museovierailunsa suhteen, jotka
perustuvat heidan uteliaisuuteensa ja aikaisempiin kokemuksiin. Eraassa tutkimuksessa
on selvitetty mika asiakkaiden mielestd museoissa on tarkeintd. Selkea enemmistd vas-
taajista on sita mieltd, ettd museossa tarkeinta on itse nayttelykokoelma. Toiseksi ja kol-
manneksi eniten &énia on saanut nayttelyn tarjpama informaatio ja opastetut kierrokset.
Hieman yllattden vastaajien mukaan neljanneksi tarkein asia museoissa on elektroniikka,
joka menee palveluiden, tilojen ja henkilokunnan edelle. Tama voidaan selittéda siten, etta
nykypaivana suuri osa museon nayttelysta toimii elektroniikan avulla ja on taten oleellinen
osa nayttelya. Samaisessa tutkimuksessa kysyttiin mihin vastaajat kaipaisivat parannusta
museoissa. Yllattden suurin osa vastaajista ei toivonut enemman esineitd, opastettuja
kierroksia tai informaatiota, vaan lisda viehattavyytta, vaihtelevuutta, monipuolisuutta ja
lisapalveluita. Uuden tekniikan avulla olisi mahdollista tuoda néita kaikkia toivottuja ele-
mentteja museoihin rikastuttaen asiakkaan kokemusta. (Rey & Casado-Neira 2013, 698-
700.) Taméan tydn tuloksissa nahdaan nimenomaan, miten uuden tekniikan kayttéonotto

on vaikuttanut tutkimuksessa mukana olleiden museoiden asiakkaiden kokemukseen.
2.3 Lisatty todellisuus

Lisatty todellisuus, englanniksi Augmented Reality (AR), tarkoittaa
virtuaalimaailman yhdistdmisté reaalimaailmaan. Lisatyn todellisuuden tarkoituksena on
rikastuttaa todellisuutta ja se voi esiintyd muun muassa kuvan, videon, déanen tai tekstin

muodossa. (Ammattipeda 2013.)

Lisétty todellisuus toimii alypuhelinten tai -tablettien naytdlla, kunhan niihin on ladattu tar-

vittava sovellus. Liséttya todellisuutta voi hyddyntaa niin viihdekaytdssa kuin tutkimukses-



sa, koulutuksessa ja ty6elamassa. Tassa tyossa keskitytdan lisatyn todellisuuden tuo-
maan viihdearvoon ja lisdarvon tuottamiseen matkailijalle. Tunnettuja lisattya todellisuutta
hyodyntavia sovelluksia ovat muun muassa Snapchat erilaisine naamafilttereineen ja suu-

ren suosion saavuttanut Pokémon GO.

Lisatyn todellisuuden kokemiseen tarvittava sovellus voi olla esimerkiksi kotimainen Ari-
lyn-mobiilisovellus, jota kyseisen tydn tutkittavien videoiden tuotossa on kaytetty. Kysei-
nen mobiilisovellus toimii siten, ettd puhelimen kameralla skannataan jokin tietty lisatyn
todellisuuden kohde (eng. target), jolloin alylaitteen naytdlla alkaa pyoria video, jonka tuot-
tamisessa on hyoédynnetty liséatyn todellisuuden tekniikkaa. Kyseinen sovellus on maksu-

ton ja vaatii Internet-yhteyden toimiakseen.

Tana paivana lisatty todellisuus on lahes kaikkien saatavilla, silléa siihen tarvitaan vain aly-
laite ja Internet-yhteys. Lisétty todellisuus on suosittua etenkin Euroopan ja Aasian kehit-
tyneissd maissa (Hassan & Ramkissoon 2017, 118). Erdén tutkimuksen mukaan 94 %
alle 45-vuotiaista suomalaisista kayttaa alypuhelinta (Ahvenainen ym. 2017, s. 109). T&-
man takia lisatyn todellisuuden mahdollisuudet kiinnostavat yrityksia ja he haluavat hy6-
dyntaa sitd muun muassa markkinoinnissaan. Digitalisaatio luo yrityksille suuret mahdolli-
suudet tuottaa elamyksellisid kokemuksia, jotka parantavat yrityksen kilpailuetua. Elamyk-
sen tuottamiseen tarvitaan usein ihminen, mutta yhdessa teknologian kanssa kokemuk-
sesta voi tulla hyvin erityinen yhdistaen perinteisen ja digitaalisen asiakaskokemuksen.
Digitalisaatio luo lisda mahdollisuuksia asiakaskokemukselle, joka puolestaan lisaa liike-
toimintamahdollisuuksia. (Ahvenainen ym. 2017, s. 11 & 20.) Tekniikan hurjan kehityksen
takia vain mielikuvitus on rajana eika lisatyn todellisuuden kaikkia mahdollisuuksia ole
viela l6ydetty (Mullen, Gabo, Nyquist 2011, 22).

Vaikka lisatty todellisuus on viela suhteellisen uutta, kiinnostus sité kohtaan on suuri ja
lisatyn todellisuuden sovelluksia on useita. Yksi naista lukuisista sovelluksista on jo
aiemmin mainittu Arilyn. Arilynilla menee talla hetkella hyvin, silla se on yksi lupaavimmis-
ta kasvuyrityksista lisatyn todellisuuden alalla ja sitéd markkinoidaan aktiivisesti Yhdysval-
loissa. Lisdksi Arilynin toimitusjohtaja ja perustajaosakas Emmi Jouslehto palkittiin vuoden
2018 pohjoismaiseksi naisyrittajaksi. (Ohrnberg 2018.) Huhtikuussa 2019 sovellusta oli
ladattu n. 200 000 kertaa ja 80 % lataajista oli suomalaisia. Arilyn on toteuttanut erilaisia
kampanijoita suurten suomalaisten yritysten kanssa kuten Pandan ja Valion. (Lehto 2019.)
Suomenlinnan lisdksi Arilyn kautta tuotettua lisattya todellisuutta I6ytyy esimerkiksi Ate-

neumista.

10



2.4 Lisatty todellisuus museoissa

Nykypdaivan museovieraat odottavat museovierailultaan enemman kuin aikaisemmin.
Pelkka perinteinen nayttely ei enaa riitd, ainakaan uuden sukupolven asiakkaille. Ollak-
seen kilpailukykyinen ja sailyttddkseen kiinnostavuutensa teknologian hurjassa kehityk-
sessd, myds museoiden tulee muuttua ja kehittya. Lisatty todellisuus kiinnostaa laajasti
matkailualan ammattilaisia, mutta erityisesti museoyrittdjia. Museot eivat enaa ole ole-
massa vain kulttuurillisen periman suojelua varten, vaan ne my@s panostavat tarjontaansa
ja pyrkivat tarjoamaan vierailijoilleen autenttisen kokemuksen. Lisatty todellisuus on hyva

tapa yhdistaa historia nykyaikaan ja houkutella uusia asiakkaita.

Nykypdivana entista tarkedmmassa roolissa asiakkaan kokemuksessa ovat vuorovaikutus
ja osallistuminen. Pelkké sivusta seuraaminen ei enaa riitd vaan asiakkaat vaativat koke-
mukseltaan lisda, kuten merkityksellisyytta ja ikimuistoisuutta, jolloin museokokemuksesta
tulee elamys. Osa museoista on jo seurannut mukana teknologian vauhdikkaassa kehi-
tyksessa. Puhelinten kaytto ei enaa valttamatta ole kiellettya vaan siihen jopa kehotetaan,
joka varmasti houkuttelee museoihin nuorempaa kévijakuntaa. Perinteisesta kuvaamis-
kiellosta poiketen kuvia kannustetaan ottamaan, museoissa nakyy hashtageja, jotka kan-
nustavat asiakkaita jakamaan ottamiaan kuviaan sosiaalisessa mediassa tai QR-koodeja,
jotka ohjaavat asiakkaan suoraan asiakaspalautelomakkeeseen tai vaihtoehtoisesti anta-
vat lisdtietoa jostain tietystd museoesineesta tai teoksesta (Droitcour & Smith 2016, 78).

2.4.1 Lisatyn todellisuuden hyddyt museoissa

Nykypdaivana puhutaan paljon asiakkaiden interaktiivisuudesta ja elamykseen osallistumi-
sesta mika on myos ajankohtaista museoissa. Muun muassa taman tyon aihe, lisétty to-
dellisuus, lisdé interaktiivisuutta museoissa ja innostaa vierailijoita osallistumaan museo-
nayttelyyn. Interaktiivisuutta ja yksilollisyytta kaytetaan entistd enemman uusien vierailijoi-
den houkuttamisessa. Interaktiivisuus myds auttaa vierailijoita oppimaan ja sisaistimaan
oppimaansa paremmin. Tekniikkaa voi hyddyntaa monella tavalla, joka luo museoille usei-
ta mahdollisuuksia kehittaa tarjontaansa ja houkutella enemman vierailijoita. Lisatyn todel-
lisuuden avulla asiakas voisi esimerkiksi tarkastella oman puhelimensa naytélta milta ky-
seisessa paikassa on ennen nayttanyt tai nAhda sukupuuttoon kuolleen elédimen liikku-

massa lajilleen tyypillisessa ympéaristossa.

Tana paivana lahes kaikilla teollisuusmaiden kansalaisilla on alypuhelin, jonka takia aly-
puhelimissa toimivaan lisattyyn todellisuuteen kannattaisi panostaa (Hassan & Ramkis-
soon 2017, 117). Paaasiassa tutkijat nakevat lisatyssa todellisuudessa pelkkia hyotyja.

Sen koetaan lisd&véan vuorovaikutusta ja oppimista ja se kiinnostaa ympéri maailmaa. Kun
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mobiililaitteiden kayttdé museoissa on sallittua, se voi parhaimmassa tapauksessa johtaa
oppimiseen. Museovierailijat voivat keskittyd museossa olevaan teknologiaan ja taten

osallistua esitykseen, sen sijaan etta tekisivat jotain muuta puhelimellaan.

Rey & Casado-Neiran (2013) tutkimuksessa selvitettiin minka takia ihmiset ajattelevat,
ettd museoiden tulisi hyddyntaa elektroniikkaa nayttelyissdén. Vastausten perusteella
valtaosan mielesta elektroniikkaa tulisi hyddyntad, jotta nayttelysta tulisi dynaamisempi, el
vaihtelevampi ja vauhdikkaampi. Toiseksi eniten vastauksia kerasi informaation parempi
saatavuus, joka olisi taattua elektroniikan avulla. Museot voisivat esimerkiksi hyédyntaa
QR-koodeja, joiden avulla asiakas saavuttaisi enemman informaatiota oman puhelimensa
naytolta joko tekstin, kuvien tai videon muodossa. Monen mielesta tekniikka voisi tehda
museovierailusta viihdyttavamman ja ylipd&nsé kiinnostavamman rikastuttaen vierailijan
kokemusta. (Rey & Casado-Neira 2013, 702.) Lisatty todellisuus edistdd nimenomaan
naita asioita. Eraan tutkimuksen mukaan, kun museovieraiden kokemuksia on verrattu
keskendan, on huomattu, etta asiakkaat, jotka ovat kokeneet lisattya todellisuutta ovat
tyytyvaisempié kuin ne asiakkaat, jotka eivat ole sitd kokeneet. Tutkimuksen tulosten pe-
rusteella voidaan sanoa, etta lisatty todellisuus tekee museokokemuksesta muun muassa
viihdyttavamman ja opetuksellisemman, kuin mita se olisi ollut ilman sita. VVoidaan todeta,
ettd lisatty todellisuus on tehnyt ndiden asiakkaiden museokokemuksesta paremman el
rikastuttanut sitd. (Neuburger & Egger 2018)

Teknologian kayttd museoissa voi lisata vierailijan halua tutkia ja etsia uutta tietoa, vuoro-
vaikutusta ja halua jakaa kokemuksensa muille jalkeenpain. Oppimisessa ja arvon tuotta-
misessa lahtékohtana on sosiaalinen kanssakayminen. Oppimiseen liittyy vahvasti ympa-
ristd ja muut ihmiset, omat kiinnostuksen kohteet ja aikaisempi osaaminen aiheesta.

Usein museovierailijalla voi olla jokin ennakkokasitys tietystd esineesta, joka voi muuttua

vierailun aikana vierailijan oppiessa uutta. (Charitonos, Blake, Scanlon & Jones 2012.)

Museoissa kday vahemman lapsia kuin aikuisia (Hassan & Ramkissoon 2017, 117). Nuoret
aikuiset kokevat usein museot tylsing, lilan opettavaisina (eng. didactic) ja etaisilta eivatka
he koe museoiden esittelyita kiinnostavina (Hashim, Taib & Alias 2014, 311). Lisatty todel-
lisuus voisi toimia etenkin nuoremman kavijakunnan houkuttimena, silla lapset ja nuoret
aikuiset ovat kiinnostuneita tekniikasta, ja heilld on aina puhelin kddessa. Lisétyn todelli-
suuden kaytté museoissa voisi olla hyva keino lapsille ja nuorille oppia uutta historiasta ja

samalla rikastuttaa museokokemusta.

Sanotaankin, ettéd kouluik&iset lapset oppivat museoissa enemman, jos niissa hyddynne-

taan lisattya todellisuutta. Lisatty todellisuus lisda museovierailun interaktiivisuutta, joka
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lisda todistettavasti oppimista. Interaktiivisuus ja teknologia herattavat tana paivana kiin-
nostusta vierailijoissa, etenkin nuorissa, ja voivat vangita heidan huomionsa pitkéksikin
aikaa. Kun asiakas saa itse olla osa museonéayttelyd, han myds omaksuu tiedon helpom-
min kuin vain sivusta seuraamalla. Interaktiivisuuden lisaksi yhdessa tekeminen vaikuttaa

positiivisesti oppimiseen ja museovierailusta nauttimiseen. (Yoon & Wang 2014, 49-50.)

Vaikka lisatty todellisuus ja teknologia ylipddnsa kiinnostaa museoita, on huolenaiheitakin
tullut esille. vom Lehn ja Heath (2005) vaittavat etta mobiililaitteiden kayttdé museoissa voi
eristdd museovierailijoita toisistaan ja rajoittaa sosiaalista kanssakdaymista. Aiheesta on
kuitenkin tehty tutkimus, jonka tulokset kumoavat vaitteen. Tulokset eivat osoita mobiililait-
teiden estavan vuorovaikutusta tai vahentavan museon autenttisuutta. Painvastoin, tutki-
muksen tulokset osoittavat mobiililaitteiden kayton yhdistaneen tutkimukseen osallistuneet
oppilaat luoden yhtendisyyden tunnetta. (Charitonos ym. 2012.)

Kuten aiemmin todettu, lisatty todellisuus on kasvava ilmi6é maailmalla ja se kiinnostaa
erityisesti matkailualan toimijoita. Uusia lisatyn todellisuuden sovelluksia kehitetaan jatku-
vasti. Suomalainen Harha XP -yritys on kehittanyt lisétyn todellisuuden sovelluksen nimel-
taan Harha Invisible, joka toimii talla hetkella Hangossa. Sovellukseen tullaan tulevaisuu-
dessa luomaan sisaltéd myos Helsinkiin. Talla hetkella kielivaihtoehtoina ovat suomi,
ruotsi ja englanti, mutta jatkossa sovellus tulee toimimaan my6s saksaksi, vengjaksi ja
kiinaksi. Itse sovellus on maksuton, mutta Hangon sisallosta taytyy maksaa 5 euroa vuo-
dessa. Lisatty todellisuus nékyy vain itse kohteessa, mutta sovelluksesta voi kuunnella
tarinoita jalkikateen mista tahansa. Sovelluksen tarkoitus on tuoda historia ihmisten puhe-

limiin ja tehda vanhasta nékyvaa. (Pajala 2019.)

Toinen esimerkki suomalaisesta lisattya todellisuutta tuottavasta yrityksestd on Memoran-
dum, joka on tehnyt sisaltéa Jyvaskylassa sijaitsevaan Alvar Aalto -museoon. Museossa
voi muun muassa nahda sovelluksen kautta miten tunnettu tuoli on rakennettu. Yrityksen
toimitusjohtaja Elina Rauhala haluaa "herattaa historian eloon” ja tuoda historia lahem-
maksi ihmista lisatyn todellisuuden avulla. Hanen mukaansa lisatyn todellisuuden avulla

museo Vvoi elavoittad ja syventaa nayttelyaan. (Vilén 2019.)

Yhteenvetona voidaan todeta, etté lisatyn todellisuuden kaytdsta museoissa on lukuisia
hyotyja. Se edistdd oppimista ja tuo museonayttelyyn vaihtelevuutta ja monipuolisuutta.
Nayttelysta tulee kiinnostavampi ja viihdyttavampi. Vuorovaikutus ja interaktiivisuus li-

saantyy, kun asiakas paasee itse olemaan osa nayttelya. Lisatty todellisuus kannustaa

asiakkaita jakamaan kokemuksiaan muille, joka lisaa kokemuksen sosiaalista arvoa. Li-
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satty todellisuus kasvattaa museon kilpailukykya ja viehatysvoimaa, ja voi toimia varsinkin

nuorten aikuisten ja lasten houkuttimena.

2.4.2 Museovieraiden odotukset lisatylta todellisuudelta

Kuten kuviossa 3 nakyy, museovierailijoille tarkeaa kokeiltaessa uutta tekniikkaa, kuten
lisattya todellisuutta, on sen saatavuus (availability), helppokayttdisyys (accessibility),
hyodyllisyys (usefulness) ja mahdollisuus osallistua (participation) (Hassan & Ramkissoon
2017, 124). Tekniikka ei saa olla hankala kayttaa eika sen kayton tulisi vaatia liian paljon
aikaa tai uppoutumista. Langattoman Internet-yhteyden tulisi toimia kohteessa moitteet-
tomasti, jotta tekniikkaa pystyy kayttamaan ongelmitta. Museoissa tulisi olla tarpeeksi tilaa
kaikille asiakkaille eika yksi kohde saisi vetaa puoleensa kaikkia asiakkaita kerralla tehden
tilasta ahtaan. Asiakas haluaa kokea hyodtyvansa jollain tavalla tekniikan kaytosta, teknii-
kan tulisi olla esimerkiksi viihdyttava tai opettavainen. Parhaimmassa tapauksessa mu-
seovierailijat kertovat onnistuneesta kokemuksestaan jalkeenpéin tutuilleen tai muille mat-
kailijoille TripAdvisorin kaltaisilla sivustoilla, jolloin varmistutaan siitd, etta tekniikka on
koettu hyodyllisena ja rikastuttanut museovierailua. Jos tekniikka painvastoin koetaan
hyddyttoméksi, se ei anna lisdarvoa museovierailulle ja koko kokemus voidaan kokea
turhauttavana. N&in voi tapahtua esimerkiksi, jos netti ei toimi tai lisatty todellisuus ei toimi
kuten pitaisi sovelluksessa olevien virheiden takia. Internet-yhteyden lisaksi oman laitteen
toimivuus, kuten sen tehokkuus ja nayton resoluutio, vaikuttavat lisdtyn todellisuuden ko-
kemukseen (Neuburger & Egger 2018). Tamén lisaksi oleellista uuden tekniikan kokeilus-
sa on siihen itse osallistuminen. Asiakas haluaa kokea olevansa osa nayttelya ja itse vai-

kuttavansa sen sisaltoon. Pelkkéa vieresta seuraaminen ei riitd, asiakkaat vaativat interak-

tilvisuutta.
HYODYLLISYYS
'\ / HELPPOKAYTTOISYYS

MUSEOVIERAIDEN
ODOTUKSET LISATYLTA
TODELLISUUDELTA

MAHDOLLISUUS / \ SAATAVUUS

OSALLISTUA

Kuvio 3. Museovieraiden odotukset lisatylta todellisuudelta (mukaillen Hassan & Ramkis-
soon 2017)
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Asiakkailla on monta odotusta matkailukohteessa toimivasta lisatyn todellisuuden sovel-
luksesta. Sovellus ei saa olla lian monimutkainen vaan sen tulee olla tarpeeksi yksinker-
tainen ja helppo kayttaa. Kayttdohjeiden pitaa olla hyvat ja selkeat. (Han & Jung 2018, 9-
10.) Kuten aikaisemmin elamyksellisyyden maarittelyssa kavi ilmi, matkailukokemuksen
tulee olla henkilokohtainen ja raataloity voidakseen olla elamyksellinen. Asiakkaat vaativat
tata myos lisatyn todellisuuden sovellukselta. Sovelluksen raataléitavyyden avulla voidaan
vastata asiakkaiden tarpeisiin paremmin, silla kaikkia asiakkaita ei kiinnosta samat asiat
(Han & Jung 2018, 9-10). Jotta esimerkiksi digitaalisen matkailuoppaan voisi raataldida
juuri sopivaksi asiakkaalle tulee asiakkaasta kerata perustietoja, kuten ik&, kiinnostuksen
kohteet ja aikaisempi osaaminen sekd ammatti. Naiden tietojen perusteella sovellus valit-
see asiakkaalle sopivimmat kohteet ja aktiviteetit lisdtyn todellisuuden avulla. Kun tuote on
raataloity asiakkaalle sopivaksi, saa han siita enemman irti ja turhalta tietotulvalta valty-
tadén. (Kounavis, Kasimati & Zamani 2012, 4.)

Helppokayttdisyyden ja raatéloitavyyden liséksi asiakkaat haluavat sosiaalisen median
olevan yhdistettyna sovellukseen. Nain kokemusten ja kuvien jakaminen olisi entista no-
peampaa ja vaivattomampaa. Myds muiden kokemusten lukeminen ja suositusten saami-
nen helpottuisi. Sosiaalinen media on nykyaan niin oleellinen osa jokaisen arkipaivaa, etta
sen sisallyttdminen matkailusovellukseen toisi pelkastdaan hyotya asiakkaille. Yksityisyys
ja turvallisuus ovat tarkeitd ominaisuuksia sovelluksessa, mutta tutkimukseen osallistunei-
ta ei vaikuta huolettavan yksityisyyden suojaus niin paljoa. Sovellukseen ja sen takana
olevaan yritykseen luotetaan ja uskotaan, etta he toimivat eettisesti oikein. (Han & Jung
2018, 10-11)

Lisattya todellisuutta hyddyntavassa matkailusovelluksessa tarkeaa on mahdollisuus na-
vigoida sovelluksen avulla. Matkailijat tulevat aina tarvitsemaan karttaa pystydkseen navi-
goimaan uudessa kohteessa, joten sovelluksessa tulisi olla sisdaanrakennettu kartta. Nain
kayttajan ei tarvitsisi poistua matkailusovelluksesta aina, kun haluaa ndhda misséa menee.
Karttaominaisuuden lisaksi sovelluksessa tulisi olla laajempi kielitarjonta. Sovelluksessa
voisi olla kdantaja, joka kaantaa muun muassa kyltteja ja ruokalistoja matkailijalle. N&in
matkailijoiden ei enaa tarvitse kantaa sanakirjaa mukanaan, kun kaantaja loytyy lisatyn
todellisuuden sovelluksesta. (Han & Jung 2018, 12-13.)

Matkailusovelluksessa sovelluksen sisaltd on tarkeintd. Tamén takia sisallon tulee ehdot-
tomasti olla luotettavaa. Tiedon tulee olla helposti saatavilla ja sen tulee olla hyddyllista

sovelluksen kayttgjalle. Sovellusta tulisi pystya kayttamaan ajasta ja paikasta riippumatta.
Useimmat lisatyn todellisuuden sovellukset vaativat internet-yhteyden toimiakseen, jonka

takia WiFi-yhteys on useimmalle matkailijalle edellytys sovelluksen kayttamiseen. lIman
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internet-yhteyttd toimivia lisatyn todellisuuden sovelluksia ei oikein ole, silla sisélléon suu-

ruuden takia niiden lataaminen olisi liian hidasta. (Han & Jung 2018, 13-14.)

Lisatyn todellisuuden avulla on luotu lukuisia matkaopassovelluksia, joista asiakas voi
lukea muun muassa kohteen majoitustarjonnasta, ravintoloista, yoelamasta ja nahtavyyk-
sista. Eras esimerkki matkaopassovelluksesta on Lontoossa toimiva StreetMuseum -
sovellus. Kyseisen sovelluksen avulla pystyy ndkemaéan miltd Lontoon kadut ja nahtavyy-

det nayttivat ennen ja lukea kohteen historiasta. (Kounavis ym. 2012, 3.)

Eraassa tutkimuksessa selvitettiin, mita elektroniikkaa vastaajat ovat huomanneet, etta
museoissa kaytetaan. Digitaaliset valokuvat ja infotaulut (jotka ovat mahdollisesti koske-
tusnayttdiset), audio-oppaat ja laitteet sek& museon verkkosivut olivat kaikkein suosituim-
pia vastauksia (Rey & Casado-Neira 2013, 701). Kaikki edella mainittu elektroniikka voi
osaltaan rikastuttaa vierailijan museokokemusta. Samaisessa tutkimuksessa selviaa, etta
suurin osa vastaajista ei kuitenkaan itse ole kayttanyt audio-oppaita. Audio-oppaat ovat
museoille kalliita hankkia ja vaativat jatkuvaa yllapitoa, kuten informaation uusimista, ei-
vatka siksi valttamatta ole museoiden ensimmainen vaihtoehto. Liséksi tieto siitd, etteivat
asiakkaat valttamatta ole hirvedn innokkaita kayttamaan niita ei kannusta museoita hank-
kimaan vaadittavia laitteita. Droitcour & Smith (2016) vaittavét ettd suuria investointeja ei
usein uskalleta tehda, silla niiden yllapitAminen maksaa. Jos ndité investointeja kuitenkin
tehdaan, ne ovat usein olleet vain tilapaiseen kayttéon, esim. juhlavuoden ajaksi. Uuden
tekniikan asentaminen museoihin on kallista eika sen rahallisia hyotyja voida etukéteen
ennustaa, joten museoiden kannattaa aloittaa tarjoamalla sellaista teknologiaa, joka toimii
vierailijoiden omissa alypuhelimissa, jotka l6ytyvat ldhes jokaisen taskusta nykypaivana.
Panostamalla esim. vierailijoiden puhelimissa toimivaan lisattyyn todellisuuteen museo voi
saastaa kuluissa, jotka menisivét kalliiden laitteiden korjaamiseen tai niiden paivittdmiseen
uudempaan versioon. Kaikkien investointien takana piilee luonnollisesti toivo liikevaihdon
lisdantymisesta, joten niiden paamaarana on houkutella uusia vierailijoita museoihin. II-
man hyvaa markkinointia asiakkaat eivat voi tietaa yrityksen tarjonnasta, joten markkinoin-

ti on tarkeda keino uusien asiakkaiden houkuttelemisessa. (Droitcour & Smith 2016, 78-80.)

Onnistuneeseen markkinointiin tarvitaan hyvat ja toimivat nettisivut. Nain ollen museoiden,
kuten kaikkien muidenkin matkailualan yritysten, tulisi panostaa entistda enemman nettisi-

vuihinsa hyédyntaen uutta teknologiaa. (Droitcour & Smith 2016, 78-80.)
Yllattden vain 15,2 % edella mainitun tutkimuksen vastaajista on huomannut museoiden
kayttavan sosiaalista mediaa (Rey & Casado-Neira 2013, 701). Sosiaalisen median olles-

sa tana paivana niin suuressa roolissa vaikuttamassa kuluttajan valintoihin, tulisi museoi-

16



den mielestani ehdottomasti panostaa my6s siihen. Yritysten tulee olla aina tavoitettavissa
ja tiedon pita& olla helposti saatavilla. Markkinoinnin lisaksi IT-hankkeen onnistuminen
edellyttaa tydntekijoiden kouluttamista (Ahvenainen ym. 2017, s. 125-126). Kaikki on saa-
tava osallistumaan hankkeeseen, jotta he osaavat vastata asiakkaiden kysymyksiin ja

kehottaa heita kokeilemaan museossa olevaa tekniikkaa.
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3 Tutkimuksessa mukana olevat museot

Opinnaytetytssa tutkitaan kahden Suomenlinnassa sijaitsevan museon asiakkaiden mie-
lipidettd museossa kaytetysta lisatysta todellisuudesta. Naméa kyseiset museot ovat Eh-
rensvard-museo ja Suomenlinnan Lelumuseo. Naméa museot valikoituivat mukaan koska
ovat talla hetkella Suomenlinnan ainoat museot, joissa on kaytetty lisattya todellisuutta.
Olen itse osallistunut videoiden tekoon ja ollut mukana auttamassa museoita ottamaan

lisatty todellisuus kayttoon.

3.1 Ehrensvard-museo

Haastattelin Carita Wilenius-Rantalaa, joka on Ehrensvérd-seuran kehityspaallikk. Ha-
nen toimenkuvansa koostuu Ehrensvérd-seuran museoiden markkinoinnista ja kehittami-
sesta. Ehrensvard-seuran museoita ovat Suomenlinna-museo ja Ehrensvard-museo.

Haastattelussa keskityttiin Ehrensvérd-museoon. (Wilenius-Rantala 26.6.2019)

Ehrensvéard-museo esittda 1700-luvun aatelista upseerikotia. Rakennus on Suomenlinnan
komendanttien residenssi, jossa muun muassa komendantti Ehrensvérd asui Suomenlin-
nan perustamisvaiheessa. Museon vahvuuksiin kuuluu se, ettd se on yksi Suomen har-
voista vanhanajan interiorimuseoista. Tama on vahvuus siksi, koska Suomessa niita on
niin vahan. Interiorimuseo tarkoittaa sita, ettd museo on kodinomainen ja autenttisesti
kalustettu. Museon vahvuus, mutta samalla heikkous, on Wilenius-Rantalan mukaan mu-
seon vanhan aikaisuus. Se on toisaalta huono asia, mutta toisaalta sitd arvostetaan tana
paivana. Ehrensvard-museon kavijalukuja kasvattaa varmasti se, etta opastettuun kavely-
kierrokseen osallistuvat saavat vierailla museossa veloituksetta. Museon heikkous on se,
ettd sitd on vaikea ymmartaa, silla museossa ei ole paljon infotauluja, kuten perinteisissa
museoissa on. Ehrensvard-museossa vierailijat ovat kansainvalisia. Koululaisryhmat ovat

iSo 0sa museon asiakaskuntaa. (Wilenius-Rantala 26.6.2019)

Wilenius-Rantalan mielestd museo saa liian vahan asiakaspalautetta ja han haluaisi, ettéa
sita tulisi lisda. Museoon on tulossa uusi asiakaspalautejarjestelma vield taméan vuoden
aikana, joka toivottavasti lisaa palautteen maaraa. Ehrensvard-seura tekee aktiivisesti
yhteisty6td Suomenlinnan hoitokunnan kanssa ja hoitokunnan omassa palautelomak-
keessa kysytaan vierailijoiden mielipidettd my6s Suomenlinnassa sijaitsevista museoista,
tosin aika suppeasti. TripAdvisoriin tulee jonkin verran palautetta, mutta palautteeseen ei
vastata aktiivisesti. Museolla ei ole omia sosiaalisen median kanavia, mutta Ehrensvard-
seuralla on omat kanavansa, jonne julkaistaan kaikkea Ehrensvard-seuran palveluihin ja

tapahtumiin liittyvaa. (Wilenius-Rantala 26.6.2019)
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Ehrensvéard-museossa on talla hetkella kaksi eri lisdtyn todellisuuden videota. Molemmat
videot esittdvat 1700-luvun aatelisia tekemassa arkisia asioita. Toisessa videossa hahmot
pelaavat korttipelia nimelta kaki, ja toisessa he kattavat paivallispdytadd. Hahmot ovat pu-
keutuneet perinteisiin mekkoihin ja taustalla soi teemaan sopiva musiikki. Ensimmainen
video, eli se missa hahmot pelaavat korttia poydan aarella, sijoittuu olohuoneeseen. Poy-
dan vieressa on mustavalkoinen kuva kakilinnusta, joka symboloi korttipelia ja toimii lisa-
tyn todellisuuden “triggerind”. Kun kuvan skannaa Arilyn-sovelluksen avulla alkaa video
korttia pelaavista hahmoista pydrimaan puhelimen naytolla. Video loppuu siihen, kun yksi
hahmoista menee ruokailutilaan. Tarkoituksena on, ettd asiakas seuraisi hahmoa seuraa-
vaan huoneeseen. Ensimmaisessa huoneessa Arilyn-sovelluksen kayttbohjeet ovat ikku-
nalaudan aarella, hiukan sivussa, mutta trigger-kuva on kuitenkin pelipdydan vieressa.
Toisessa huoneessa trigger-kuva, joka tassa tapauksessa on kuva kahvikupeista, 16ytyy
lasikaiteen edestd, jonka takana ruokapoyta sijaitsee. Myds ohjeet ovat samassa paikas-
sa. Toinen samanlainen trigger-kuva seka ohjeet I0ytyvat myds huoneen toiselta puolelta,
mista on mahdollista katsella ruokapdytdd. Alun perin ideana oli, ettd huoneita skannaa-
malla ne herdisivat eloon, mutta pimeyden takia tata ei pystytty toteuttamaan vaan paa-
dyttiin kayttamaan triggerind mustavalkoisia, mahdollisimman yksinkertaisia kuvia. Lisatty
todellisuus toteutui kuitenkin hyvin videoissa, silla huoneet tosiaan ns. herdavat henkiin
Arilyn-sovelluksen avulla. Kuvat ja ohjeet ovat hyvin esilla museossa.

3.2 Suomenlinnan Lelumuseo

Toinen haastattelemani henkilé on Suomenlinnan Lelumuseon Petra Tandefelt. Tandefelt
on Suomenlinnan Lelumuseon johtaja, keradilija ja yrittdja. Han on ollut vastuussa museos-
ta vuodesta 2003 lahtien, mutta museo on ollut toiminnassa jo vuodesta 1985, eli yhteen-
sa 34 vuotta. Kyseessa on perheyritys. Lelumuseon nayttely on kokoelma antiikki/vintage-
leluja 1830-1980 luvuilta. Se esittelee yksityista lelukokoelmaa, niin sanottua lapsuuden
historiaa. Lelumuseon vahvuus on ehdottomasti sen ainutlaatuisuus, silla maailmassa ei
ole montaa vastaavanlaista museota. Heikkoudeksi Tandefelt lukee sen, ettd museo pyorii
vain hénen toimestansa. Taman voi toisaalta kdantdd myds vahvuudeksi, silla taten Tan-
defelt luo henkilokohtaisemman suhteen asiakkaisiinsa. Tandefelt pitaa asiakaskunnas-
taan. Ulkomaalaisia vierailijoita on ymparivuotisesti eniten, keséisin suomalaisiakin asiak-
kaita on paljon. Museo on paaasiassa suunnattu aikuisille, jotka voivat nostalgioita lap-
suuden aikaisten lelujen parissa. Tastéa huolimatta museossa kay paljon etenkin suoma-
laisia lapsiperheita, kun taas ulkomaalaiset vierailijat vaikuttavat ymmartavan museon

tarkoituksen paremmin. (Petra Tandefelt 13.6.2019)
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Museolle tulee asiakaspalautetta TripAdvisoriin, Google mapsiin ja Facebookiin. Museolla
on oma vieraskirja, johon myos tulee palautetta, valilla piirustusten muodossa. Asiakkaat
ovat usein kiinnostuneita ja kysyvat paljon, yleensa he ovat myos otettuja ndkemastaan.
Valitettavasti kaikki eivat kuitenkaan ymmarrd museon ideaa. Museolle tulee paljon pa-
lautetta sen hinnasta, joka on monen mielesta liian kallis. Tandefelt kuitenkin sanoo, etta

paasymaksu on halpa museon yllapitokuluihin verrattuna. (Petra Tandefelt 13.6.2019)

Lelumuseo kayttaa seké Facebookia etta Instagramia markkinointikanavinaan. Faceboo-
kin kohdeyleisbéna ovat kotimaiset asiakkaat, silla julkaisut ovat suomenkielisia, kun taas
Instagramissa kohderyhmana ovat kansainvaliset vierailijat. Molempiin sosiaalisen median

kanaviin julkaistaan eri siséltéa. (Petra Tandefelt 13.6.2019)

Lelumuseossa on yhteensa viisi videota, jotka toimivat Arilyn-sovelluksella. Kahdessa
videossa paaosassa on Nalle Schmidt. Ensimmaéinen néista kahdesta videosta sijoittuu
museoon ja koostuu Nallen arkisista askareista. Toisessa videossa Nalle seikkailee ympa-
ri Suomenlinnaa eri vuoden aikoina tehden erilaisia aktiviteetteja ja erilaisiin vaatteisiin
pukeutuen. Kahdessa muussa videossa naytetaan, miten kaksi soittorasiaa toimii ja milta
ne kuulostavat. Ensimmaisen soittorasian paalla on harlekiininuket, jotka likkuvat musiikin
tahtiin, ja toisessa videossa nainen ompelee ompelukoneella. Viidennessa videossa nay-
tetddn miten tulla Suomenlinnan Lelumuseoon. Video on tyyliltdan mustavalkoinen ja no-
pea tempoinen vanhan ajan musiikkeineen. Video siitd, miten Suomenlinnaan tullaan, ei
ole kytkettynd mihink&d&n museoesineeseen, kuten muut videot ovat. Videon triggerina
toimii museon logo — jousipyssylla ampuva karhu. Muiden videoin triggerit ovat kuvat itse
museoesineista, poikkeuksena toinen video Nalle Schmidtista. Arilynissa ei voi kayttaa
samaa triggeria kahdelle videolle, joten koska samasta esineesta on kaksi videota, niin

toisen videon trigger on mustavalkoinen nalle, jolla on kruunu paéassa.

Suomenlinnan Lelumuseossakaan olevia videoita ei valitettavasti saatu toimimaan niin,
ettd ne alkaisivat pydria, kun sovelluksella skannataan museoesinetta. Tata ei saatu on-
nistumaan muun muassa valaistuksen takia. Alun perin oli tarkoitus ottaa kaytt66én myds
video nukesta, jonka ilme vaihtuu narua vetamalla kiljaisun kera, mutta tatéa videota ei
kuitenkaan valitettavasti otettu kayttoon. Tajusin vasta tutkimusta tehdessani sen, etteivat
kaikki videot olleet taysin lisattya todellisuutta. Asialle ei enaa siina vaiheessa voinut mi-
téaan, eikd minun tydni ollut luoda sisalt6a museoihin, vaan mitata videoiden tuomaa asia-
kastyytyvaisyytta. Videot oli tuotettu Arilyn-sovelluksen avulla ja ne toimivat kyseisella
sovelluksella, joka on lisatyn todellisuuden sovellus. Ne oli hyvaksytty osaksi kouluprojek-
tia. Varsinaisia lisatyn todellisuuden videoita Suomenlinnan Lelumuseossa ovat vain ne

kaksi videota, joissa naytetdén, miten soittorasiat soivat. Lisatyn todellisuuden ideahan on
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tuoda todellisuuteen jotain uutta, kuten soittorasiavideoissa pelkan soittorasian ndkemisen
sijaan voi ndhd& miten ne toimivat ja miltd ne kuulostavat. Myds video nukesta, joka vaih-

taa ilmettdén narusta vetamalla olisi ollut lisattya todellisuutta.

Lelumuseossa Arilyn-sovelluksen kayttdohjeet ja videoiden trigger-kuvat ovat kansiossa
poydalla, hiukan piilossa. Tarkoituksena oli, ettd seka ohjeet etta triggerit olisivat museo-
esineiden vieressa, jotta asiakkaiden olisi helppo huomata ne ja kiinnostua niista. Myos
videoiden yhdistaminen museoesineisiin olisi nain helpompaa. Museo paatyi kuitenkin

kansioon muun muassa tilanpuutteen ja seinan materiaalin vuoksi.
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4 Tutkimuksen toteuttaminen

Opinnaytetytn tavoite on selvittda, mita mielta asiakkaat ovat Suomenlinnan museoissa
olevasta lisatysta todellisuudesta ja miten se vaikuttaa heiddn museokokemukseensa.
Alatavoitteena on selvittéd, rikastuttaako lisatty todellisuus museokokemusta ja tuoko se
siihen lisdarvoa. Opinnaytetyd on tutkimustyyppinen ja se on toteutettu pddasiassa maa-
rallisin, eli kvantitatiivisin menetelmin. Kvantitatiivisena menetelmana kaytettiin kyselya.
Tutkimuksen teossa on hyddynnetty laadullisia, eli kvalitatiivisia menetelmia maaréallisen

menetelman tukena. Laadullisina menetelmina kaytettiin havainnointia ja haastattelua.

4.1 Kysely

Kvantitatiivisena menetelmané kaytettiin kyselyd, joka on asiakastyytyvaisyyden tyypillisin
mittaustapa (Ahvenainen ym. 2017, s. 26). Kyselyd paadyttiin kayttdmaan paaasiallisena
tutkimusmenetelmana siksi, etta kayttamalla maarallistd menetelmaa tutkimuksen teossa
saataisiin mahdollisimman kattava kuva siitd, mita mieltd museovierailijat ovat kokemas-
taan lisatysta todellisuudesta. Tulokset kuvailevat perusjoukon mielipidetta tutkittavasta
asiasta ja auttavat tekemaan paatoksia jatkoa ajatellen. Kavijamaarat vaihtelevat muse-
oissa paivasta paivaan muun muassa riippuen saasta, eikd muutaman yksittaisen henki-
I6n havainnointi ja haastattelu antaisi asiakastyytyvaisyydestéa halutun laajaa kokonaisku-

vaa, jonka takia kyselya kaytettiin tutkimuksen varsinaisena tutkimusmenetelmana.

Tavoitteena oli saada ainakin 50 vastausta museota kohden asiakkailta, jotka kokeilivat
lisatyn todellisuuden videoita museovierailunsa aikana. Kun vastaajia on monta, tuloksia
voi yleistaa ja niista voi vetaa johtopaatoksid. Tulokset antavat realistisen kuvan asiakkai-
den suhtautumisesta lisatyn todellisuuden videoihin ja heidéan mielipiteistansa mahdollis-

ten tulevaisuuden hankkeiden kannalta.

Tutkimus suoritettiin Ehrensvard-museossa ja Suomenlinnan Lelumuseossa. Kaikki mu-
seon asiakkaat pystyivat osallistumaan kyselyyn, silla toimeksiantajat eivat halunneet raja-
ta mitaan tiettya kavijakuntaa pois. Mielestani tama oli ainoastaan hyva asia, silla lisatyn
todellisuuden videot ovat museoissa esilla kaikkia asiakkaita varten. Koska museoissa
kay niin paljon erityyppisia ihmisid, olisi mielenkiintoista vertailla mit& eri ikluokat ja kan-
sallisuudet olivat mielta lisdtyn todellisuuden kokemuksesta. Kyselylomakkeita oli tarjolla
sekad suomeksi etta englanniksi. Valitettavasti ei ollut tarpeeksi resursseja toteuttaa kysely
useammalla kielelld, joka mahdollisesti rajasi pois englantia puhumattomien asiakkaiden,
kuten esimerkiksi aasialaisten, vastaukset. Englannin taidottomille pystyi kuitenkin nayt-

tamaan, miten videot toimivat ilman yhteista kieltéd ja seuraamaan heidén reaktioitaan.
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Jotta kysely ei olisi liilan pitka ja liian aikaa vieva, kyselylomakkeessa oli vain 12 kysymys-
ta ja se oli kaksisivuinen. Kyselyn otsikko oli "Katsoitko museossa olevia videoita Arilyn-
sovelluksen kautta?”. Otsikon oli tarkoitus herattaa vain niiden asiakkaiden kiinnostus,
jotka olivat kokeilleet lisattya todellisuutta. Nain rajattaisiin pois niiden vastaukset, jotka
eivat olleet sita kokeilleet. Otsikon tarkoitus oli tehda mahdollisimman selkeéksi se, etta
kysely koski nimenomaan lisattya todellisuutta eiké koko museokokemusta. Otsikon jal-
keen seurasi lyhyt esittely siita, mita varten keréattiin vastauksia. Esittelytekstissa otsikon
kysymykseen vastataan pyytamalla lukijaa vastaamaan kyselyyn, mikali han kokeili mu-
seossa olevaa lisattya todellisuutta. Liséksi siina kerrotaan, ettd kyselyn vastaamiseen
menee n. 5 minuuttia. Tekstissa painotetaan sita, ettéd kyselyn vastaaminen on hyvin ar-
vokasta museokokemuksen parantamisessa ja annetaan asiakkaalle syy, miksi hdnen
tulisi kayttaa aikaansa kyselyn vastaamiseen. Nain asiakas toivon mukaan motivoidaan
vastaamaan kyselyyn. Esittelyssa kerrotaan, etta kysely on osa Haaga-Helian opiskelijan
opinnaytety6ta ja mainitaan opinnaytetyontekijan sédhkdpostiosoite. Tarjoamalla vastaajal-
le mahdollisuus kysya lisatietoa kyselyn tekijaltd antaa sille luotettavuutta.

Kyselyn kysymykset muotoiltin mahdollisimman suoralla tavalla, jotta asiakas ymmartaisi
ne oikein. Kysymyksiin sai vain vastata yhdella vastauksella, ja osa vastauksista olivat
positio tyyppisia, eli asiakkaan piti valita mika vaittama kuvasi parhaiten vastausta as-
teikolla 1-5. Paadyin positio tyyppisiin kysymyksiin siksi, ettd usein pelkka kylla tai ei eivat
riitd vastaukseksi, vaan vastaus on jotain siltd valiltd. Osa kysymyksista oli kuitenkin sen
tyyppisia, etta asiakkaan piti vastata suoraan joko kylla tai ei. Jos asiakas vastasi ei, ha-
nella oli mahdollisuus kertoa syy kielteiselle vastaukselle. Nain saataisiin heti selville, mik-
si asiakas ei ollut tyytyvainen ja miten kokemusta voisi kehittdd. Vastausten perusteella

esitan kehittamisehdotuksia tyon lopussa.

4.1.1 Kyselyn kysymykset

Kyselyn kolme ensimmaista kysymysté olivat lahinné taustatietoa tulosten analysointia
varten. Taustatiedoissa kysyttiin vastaajan ikdd, kansalaisuutta ja sita, oliko lisatty todelli-
suus hanelle tuttua ennen museovierailua. En kokenut sukupuolen kysymista oleelliseksi
tutkimuksen kannalta. 1kaa kysyttaessa vastaukseksi piti valita joko < 20, 21-35, 36-50 tai
51+. En halunnut, ettd vastausvaihtoehtoja olisi likaa, eika ialla loppujen lopuksi olisi vas-
tausten vertailussa niin suurta merkitysta. Paaasia oli, ettd ian perusteella voisi vetaa
suuntaa antavia johtopaatdksia ikaryhmien valisista eroista. Kansalaisuuteen pystyi vas-
taamaan joko olevansa Suomesta tai jostain muualta. Jos asiakas oli kotoisin jostain
muualta kuin Suomesta, tuli hdnen selventad, ettd mista. Vaikka saattaa vaikuttaa oudol-

ta, ettd molemmilla kielilla on samat vastausvaihtoehdot, tama oli tarpeellista kyselyn tu-
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losten analysointia varten Webropolissa. Ikdén ja kansalaisuuteen liittyvat kysymykset
siséllytettiin kyselyyn siksi, koska olisi mielenkiintoista vertailla tuloksia ian ja kansalaisuu-
den perusteella. 1an ja kansalaisuuden liséksi olisi myds mielenkiintoista tietda, olivatko
vastaajat ennen museovierailuaan kuulleet lisatystéa todellisuudesta. Lisatty todellisuus on
kasvava ilmi6 maailmalla, mutta voi olla, ettd monet eivat tieda mité se on tai eivat ole
ihan varmoja siita, mitd se on. Kysymykseen pystyi vastaamaan joko kylla, ei tai en ole
varma. Mielestani olisi erityisen mielenkiintoista saada selville, kuinka moni vastaisi, ettei
ole varma, onko lisatty todellisuus heille ennestaan tuttua. Vaikka lisatty todellisuus on
kasvava ilmio, voi olla, etteivat ihmiset osaa viela tunnistaa sita tai eivat ole tietoisia siita,

ettd ovat kayttaneet sita.

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda mitd mielta asiakkaat olivat museossa olevasta lisa-
tysté todellisuudesta, miten he sen kokivat ja tekikd se museokokemuksesta paremman.
Liséksi haluttiin tietd&, haluaisivatko vastaajat kokea jatkossa enemman lisatyn todellisuu-
den videoita ja suosittelisivatko he lisattya todellisuutta muille. Vastausten perusteella
voidaan vetaa johtopaatoksia siitd, rikastuttiko lisatty todellisuus asiakaskokemusta, toiko
se siihen lisdarvoa ja kannattaisiko siihen panostaa jatkossa lisda. Tavoitteiden liséksi

kysymysten muotoilu perustui vahvasti tietoperustaan.

Taustakysymysten jalkeen siirryttiin suoraan asiaan ja kysyttiin asiakkaan mielipidetta
museossa kokemasta lisatysta todellisuudesta. Kysymys 4. "Kuinka paljon pidit museossa
kokemastasi lisatysta todellisuudesta?” Vastausvaihtoehtoja oli viisi, joista vastaajan piti
valita parhaiten kuvaava vastaus. Vastausvaihtoehto 1 = "En pitanyt ollenkaan” ja 5 = "Pi-
din hyvin paljon”. Vastauksen perusteella voitaisiin vetda johtopaatoksia asiakastyytyvai-
syydesta ja ottaa kantaa siihen, tulisiko lisattyyn todellisuuteen panostaa jatkossa lisaa.
Seuraavaksi kysyttiin, olivatko lisatyn todellisuuden kayttoohjeet selkeat. Kysymykseen ol
vain kaksi vastausvaihtoehtoa, kylla tai ei. Jos asiakas vastasi ei, hanella oli mahdollisuus
kirjoittaa miksi ei ollut tyytyvainen museossa olleisiin kayttdohjeisiin. Kysymyksen muotoilu
perustui tietoperustassa olevaan tutkimukseen. Tutkimuksessa selvitettiin, mitka asiat
ovat museovierailijoille tarkeita kokeillessaan uutta tekniikkaa, kuten lisattyd todellisuutta.
Eniten vastauksia kerénneet vaihtoehdot olivat saatavuus, helppokayttoisyys, hyodyllisyys

ja mahdollisuus osallistua (Hassan & Ramkissoon 2017, 124).

Kysymys kayttdohjeiden selkeydesta on oleellinen siksi, etta lisatyn todellisuuden ohjei-
den taytyy olla selkeét, jotta asiakas ymmartad mista on kyse ja miten se toimii. Lisatyn
todellisuuden tulee siis olla helposti saatavilla museossa. Toinen tarkea kriteeri oli helppo-
kayttoisyys, johon saadaan vastaus kuudennessa kysymyksessa, kun kysytaan "Oliko

Arilyn-mobiilisovellus helppokayttdinen?”. Vastausvaihtoehdot ovat samat kuin edellisessa
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kysymyksessa. Saatavuuden liséksi lisatyn todellisuuden tulee olla helppo kayttaa. Ellei
lisatty todellisuus ole helppo kayttda se ei rikastuta museovierailua tai tuo lisdarvoa vaan
voi painvastoin turhauttaa kayttajaa ja tehda kokemuksesta negatiivisen. Molempien ky-
symysten vastaukset ovat tarkeita asiakastyytyvaisyyden kehittamisessa ja tulevaisuuden

investointeja ajatellen.

Lisatyn todellisuuden hyddyllisyydesta ei suoraan kysytty kyselysséd, mutta seitsemannen
kysymyksen vastausten perusteella voi vetaa johtopaatoksia siita, kokivatko asiakkaat
lisatyn todellisuuden hyddyllisend. Seitsemannessa kysymyksessa kysytaan "Tekiko lisat-
ty todellisuus museokokemuksestasi paremman?” Vastausvaihtoehtoja on viisi, joista asi-
akkaan tulee valita parhaiten kuvaava, 1 = Ei ja 5 = Kyll&, ehdottomasti. Kysymyksen vas-
tauksia analysoimalla saadaan suoraan vastaus siihen, rikastuttiko lisatty todellisuus asi-
akkaan museokokemusta, joka on yksi tyon alatavoitteista. Kyselyn muotoilussa on kay-
tetty helpommin ymmarrettdvaa sanaa, silla rikastuttamisen sijaan puhutaan kokemuksen

parantamisesta.

Hassan & Ramkissoonin (2017) mukaan neljas kriteeri uutta tekniikkaa kokeillessa on
mahdollisuus osallistua. Useampi muukin lahde painottaa interaktiivisuuden tarkeytta
elamyksessa. Interaktiivisuus tekee kokemuksesta henkilokohtaisemman ja tuo sille lis&-
arvoa. Taman takia oli itsestdén selvaa, etta kyselyssa kysyttaisiin, pitivatkd asiakkaat
siitd, ettd he saivat osallistua museonayttelyyn lisatyn todellisuuden avulla. Vastausvaih-
toehdot kahdeksanteen kysymykseen olivat 1 = En ollenkaan ja 5 = Kylla, ehdottomasti.
Koska interaktiivisuus tuo lisaarvoa kokemukselle ja tekee siita merkityksellisemman, voi-
daan vastausten perusteella ndhda, toiko lisatty todellisuus asiakkaille lisdarvoa, joka on

yksi tydn alatavoitteista.

Yhdekséas kysymys "Mika seuraavista vaihtoehdoista kuvaa lisatyn todellisuuden koke-
mustasi parhaiten?” perustuu Pine & Gilmore (1999) maaritelméan elamyksen neljasta
ulottuvuudesta. Heiddn mukaansa elamyksen voi kokea viihteellisenda, opetuksellisena,
esteettisena tai todellisuuspakoisena. Myds Sheng & Chen (2012) on paatynyt samanta-
paisiin tuloksiin tutkimuksensa perusteella, jossa tutkittin museovierailijoiden odotuksia
museovierailustaan. Tutkimuksen mukaan asiakkaat odottavat museovierailunsa olevan
helppo ja hauska, kulttuurisesti viihdyttava, henkilokohtaisesti samaistuttava, historiallisiin
tapahtumiin perustuva ja todellisuuspakoinen. TAman perusteella yhdeksannen kysymyk-
sen vastausvaihtoehdoiksi paatyivat "Video viihdytti minua”, "Opin videosta uusia asioita”,
"Video oli esteettinen” ja "Video vie minut pois arjestani”. Videon viihdyttavyydella tarkoite-
taan teosta, joka on hauska ja viihdyttava. Uuden oppiminen voi tapahtua, kun video pe-

rustuu historiallisiin tapahtumiin ja kun asiakas on itse mukana kokemuksen luomisessa.
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Esteettinen teos on silmaa miellyttava, jota seurataan sivusta eika siihen itse osallistuta.
Todellisuuspakoisuutta kuvailtiin kyselyssa normaalista poikkeavana tapahtumana, joka
saa asiakkaan hetkeksi unohtamaan arjen ja rentoutumaan. Vastausten perusteella voi-
daan analysoida, kuinka syvasti asiakas on uppoutunut teokseen. Jos video on koettu

viihdyttavana tai esteettisena, uppoutuminen ei ole ollut niin syvaa kuin se olisi ollut, jos

video olisi opettanut asiakkaalle jotain uutta tai vienyt hanet hetkeksi pois arjestaan.

Kymmenennessa kysymyksessa selvitetddn, haluaisiko asiakas kokea enemman lisattya
todellisuutta vierailemassaan museossa. Vastausvaihtoehtoja oli 5, 1 = En ja 5 = Kyll4,

ehdottomasti. Vastausten perusteella voidaan vetaa johtopaatoksia siita, tulisiko museon
panostaa myos tulevaisuudessa lisattyyn todellisuuteen. Taman kysymyksen vastaukset

ovat toimeksiantajille hyvin arvokkaat jatkoa ajatellen.

Viimeinen kysymys, "Kysymys 11. Kuinka todenné&koisesti suosittelisit museossa olevaa
lisattya todellisuutta muille?” on hyvin olennainen asiakastyytyvaisyyden selvittdmiseksi.
Viiden tdhden asiakaskokemus -teoksen mukaan kysymalla asiakkaan suositteluhaluk-
kuutta kyselyissa tai palautelomakkeissa yritykset mittaavat asiakastyytyvaisyytta. Net
Promoter Score (NPS) on tunnettu valine suositteluhalukkuuden mittauksessa (Ahvenai-
nen ym. 2017, 20), ja siin& vastausvaihtoehtoja on kymmenen. Tassa tyossa kaytetyssa
kyselysséa asiakkaat pystyivat kuitenkin valitsemaan vain viiden vaihtoehdon valilla (1 =
Hyvin epatodennakoéisesti, 5 = Hyvin todennakoisesti), jotta vastausvaihtoehtoja ei olisi
likaa ja jotta ne olisivat kyselyn muiden vastausten tapaisia. Myos Falk and Dierking
(1992) sekad Mika Pantzar (2017) yhtyvét mielipiteeseen siita, etta vierailua seuraavat ta-
pahtumat, kuten kokemuksesta puhuminen ja sen suosittelu ovat suuri 0sa onnistunutta
elamysta. Selvittamalla asiakkaiden suositteluhalukkuutta saamme tietaa, kuinka paljon
asiakas oikeasti piti museossa olevasta lisatysta todellisuudesta. Vastaukset tukevat tyon
tavoitteita ja ne auttavat tulevaisuuden hankkeiden suunnitellussa. Voidaan olettaa, etta
jos asiakas suosittelisi kokemusta muille h&n nautti siita ja piti sita arvokkaana, rikastutta-

vana ja lisdarvoa tuottavana tekijana, jonka haluaisi myds muiden kokevan.

Viimeisen varsinaisen kysymyksen jalkeen kyselylomakkeessa on kommenttiosuus, jossa
ensiksi kiitetddn vastaajia, jonka jalkeen annetaan asiakkaille mahdollisuus kertoa va-
paasti kokemuksestaan ja antamaan ideoita museokokemuksen kehittdmiseen lisétyn
todellisuuden keinoin. Webropolilla tuotettuja kyselylomakkeita paasee tarkastelemaan

tyon lopussa, sekd suomeksi (liite 1) ettd englanniksi (liite 2).
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4.1.2 Kyselyn toteuttaminen

Tutkimuksen kysely luotiin Webropol-tydkalun avulla. Asiakkaat vastasivat kyselyyn pape-
rilomakkeella, jonka jalkeen syotin vastaukset Webropoliin, jotta tulosten analysointi olisi
helpompaa. Tutkimus toteutettiin elokuun aikana, kun Suomenlinnassa viela oli paljon
kavijoita. Kyselylomakkeita oli koko tutkimuksen ajan saatavilla museoissa ja ajatuksena
oli, ettei minun tarvitsisi menna paikan paalle kerdadméan vastauksia kovin montaa kertaa.
Museoiden tydntekijat olivat lupautuneet tekemaan yhteisty6ta, jotta saavuttaisimme ta-
voitteen. Tutkimuksen alkaessa juttelin Ehrensvard-museon tydntekijoiden kanssa, joista
toinen lupasi auttaa minua vastausten keruussa. Han latasi sovelluksen omaan puheli-
meensa, jotta voisi tarvittaessa nayttaa videoita omasta puhelimestaan. Suomenlinnan
Lelumuseossa tyontekijoilla ei ollut aikaa opastaa asiakkaita sovelluksen kaytdssa, silla
heidan tydnkuvaansa kuuluu myds kahvilanpito. Suomenlinnan Lelumuseon omistaja Pet-
ra Tandefelt kuitenkin lupautui auttamaan minua vastausten keruussa. Pian kuitenkin
huomasin, etta tavoitteen saavuttamiseksi minun taytyi olla paikan paalla useammin kuin
olin alun perin ajatellut, silléa suurin osa vastauksista tuli sin& aikana, kun olin l&sna. Lop-

pujen lopuksi kdvin museoissa viitena kertana keraamassa vastauksia.

Tarkoituksena oli, etta Arilyn-sovelluksen kayttoohjeet ja trigger-kuvat olisivat nakyvasti
esilla museoissa videossa esiintyvan esineen tai lavasteiden vieressa. Museoissa oli esilla
ohjeistukset suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi. Ohjeina kaytettiin Suomenlinnan hoitokun-
nan kayttamaa ohjeistusta hieman muokattuna (liite 3). Ehrensvard-museossa lisétty to-
dellisuus oli hyvin esilla lisatyn todellisuuden kohteiden vieressa. Seka trigger-kuvat etta
ohjeet erottuivat edukseen museon nayttelysta, toisin kuin Suomenlinnan Lelumuseossa.
Suomenlinnan Lelumuseossa ohjeet ja trigger-kuvat eivat olleet esilla museoesineiden
vieressa vaan ne olivat kansiossa hiukan piilossa. Kansio oli sijoitettu pienen pdydan paal-
le, jossa oli myos kyselylomakkeita ja kyna. Poydan paalla oli kyltti, jossa kehotettiin vas-
taamaan kyselyyn, eika niinkaan kokeilemaan lisattya todellisuutta. Minusta tuntuu silta,
ettd suurin osa Lelumuseon vierailijoista ei olisi tajunnut, ettd museossa on lisattya todelli-
suutta, ellen olisi kertonut siitd heille. He vaikuttuivat yllattyneiltd ja hiukan hammentyneil-
ta, kun otin kansion kateeni ja kerroin heille lisatyn todellisuuden videoista. Myds Ehrens-

vard-museossa oli oma poyta kyselomakkeita ja kyn&a varten.

Yleisesti ottaen vaikutti siltéd, ettd asiakkaat ymmarsivat nopeammin mista on kyse Eh-
rensvard-museossa kuin Suomenlinnan Lelumuseossa. Tama johtui varmasti siita, etta
Ehrensvéard-museossa ohjeet ja trigger-kuvat oli aseteltu selvasti lisdtyn todellisuuden
kohteiden viereen, toisin kuin Suomenlinnan Lelumuseossa. Suomenlinnan Lelumuseos-

sa asiakkaat suhtautuivat hieman skeptisemmin lisattyyn todellisuuteen eivatkd monet
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halunneet tai ehtineet kokeilemaan sitd. Ehrensvard-museossa puolestaan l&hes poik-
keuksetta jokainen asiakas, jota lahestyin, kiinnostui ja halusi n&hd& videot. Voi myds olla,
ettd Suomenlinnan Lelumuseossa on niin paljon muuta nahtavaa, etteivat asiakkaat enaa
jaksa kierroksen paatteeksi katsoa videoita. Ehrensvard-museossa lahestyin asiakkaita
kierroksen alkumetreilld, painvastoin kuin Lelumuseossa. Ehrensvard-museossa tama ol
luontevaa, koska lisatty todellisuus oli sijoitettu keskelle museota, kun taas Lelumuseossa
kansio kuvineen oli ihan sisdankaynnin vieressa. Vaikka kansio oli heti sisdankaynnin
vieressa, halusin kuitenkin antaa asiakkaiden ensin tutustua omin pain, ennen kuin aloin
nayttamaan videoita. Tama oli minun yleinen linjani koko tutkimuksen ajan kyseisesséa
museossa, silla halusin etta asiakkaat saisivat ensin nauttia museon muusta sisallosta.
Mielestani ei olisi ollut tahdikasta nayttaa videoita ennen kuin vierailijat olivat nahneet mi-
ta&n koko museosta. Poikkeuksena tahan oli kuitenkin erityisesti vanhemman sukupolven
ihmiset, jotka pysahtyivat katsomaan soittorasioita, jotka sijaitsevat museon alkupdassa.
Tassa tapauksessa kerroin heille sovelluksesta ja naytin heille joko toisen tai molemmat
videot soittorasioista, kun he seisoivat ihastelemassa niita.

4.2 Havainnointi ja haastattelu

Kyselyn liséksi tutkimuksessa kaytettiin havainnointia ja haastattelua, jotka ovat laadullisia
menetelmid. Havainnoinnin kayttoon paadyttiin sen takia, etté asiakkaan mielipiteen kuun-
telemisen lisaksi on tarkeda havainnoida mitéa asiakas tekee ja miten han kayttaytyy mu-
seossa. Tarkkailemalla asiakkaiden kaytdsta selviaa mita he arvostavat ja pitavat tarkea-
na muun muassa sen perusteella, kuinka kauan he pysyvat tietyn museoesineen luona ja
mit& tunnereaktioita se herattaa asiakkaassa. (Berland 2017, 7) Havainnoinnin lisaksi
asiakasta haastateltiin, jotta tulokset olisivat mahdollisimman luotettavia. Nain varmistuttiin
siitd, ettd havainnoinnin tulokset pitivét paikkaansa. Havainnoinnin ja haastattelun kaytto
toimi hyvana tukena kyselyn ohella. Nain materiaalia saatiin kerattya enemman ja

monipuolisemmin, joka osoittautui arvokkaaksi tyon kannalta.

Havainnointi tarkoitti tassa tutkimuksessa museovierailijan kaytoksen seuraamista. Muun
muassa kiinnitettiin huomiota siihen, huomasiko asiakas museossa olevan lisatyn todelli-
suuden ja kiinnostuiko hén siita, vai eikd h&n huomannut sitd ollenkaan. Jos asiakas paa-
tyi kokeilemaan lisattya todellisuutta, hAnen kaytdstaan tarkkailtin. Muun muassa sita
tarkkailtiin, miltd han vaikutti kokeillessaan lisattya todellisuutta ja sen jalkeen, lahtikd
asiakas tyytyvaisen oloisena museosta ja halusiko han mielellaén antaa palautetta. Erityi-
sesti tarkkailtiin sitd, hymyilikd asiakas kokemuksen aikana ja sen jalkeen, silla hymyily on
merkki onnistuneesta asiakaskokemuksesta ja arvokas asiakastyytyvaisyyden mittari (Ah-

venainen ym. 2017, s. 32). Kyse oli osallistuvasta havainnoinnista, koska useassa ta-
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pauksessa osallistuin itse lisatyn todellisuuden kokemukseen yhdessé havainnoitavan

asiakkaan kanssa.

Havainnoinnin lisdksi asiakasta haastateltiin. Kaikilta havainnoitavilta ja haastateltavilta
asiakkailta kysyttiin samat kolme kysymysta. Kysymykset olivat seuraavat: "Piditko lisatyn
todellisuuden kokemuksesta?”, "Tekikd lisatyn todellisuuden video museokokemuksestasi
paremman?” ja "Suosittelisitko lisatyn todellisuuden kokemusta muille?”. Kyseiset kysy-
mykset valikoituivat siksi, etta ne ovat kaikkein oleellisimpia tutkimuksen tavoitteiden kan-
nalta ja niiden vastaukset hyodyttavat museoiden toimijoita eniten. Kirjasin havainnointini
tulokset vihkoon kayttaen mahdollisimman hyvin kuvailevia sanoja, joista voisin myéhem-
min kirjoittaa niista yhtenaisen kertomuksen. Olin valmistautunut haastatteluun kirjoitta-
malla vihkoon kysymykset, joihin kirjoitin saamani vastaukset haastattelun aikana. Koska
kysymykset oli muotoiltu ennakkoon, kyseessa oli strukturoitu haastattelu.

Tarkoituksena oli havainnoida sellaisia asiakkaita, jotka l&hestyivat lisatyn todellisuuden
kohteita oma-aloitteisesti. Naitd oma-aloitteisia I&hestyjia oli kuitenkin harmillisen vahan,
joten havainnoin myds asiakkaita, joita Iahestyin itse kertoakseni heille lisatyn todellisuu-
den videoista. Havainnointiin kuului asiakkaan tarkkailu hanen kokeillessaan liséttya todel-
lisuutta ja sen jalkeen seka arviointi siitd, miten han suhtautui kokemukseen. Havainnoin-
nissa painotettiin etenkin hymyilemisen tarkeytta ja yleista mielentilaa. Havainnoinnin li-

saksi haastattelun avulla kysyttiin suoraan asiakkaan mielipidettd kokemuksesta.
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5 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksessa kaytettiin maarallisena tutkimusmenetelmana kyselya. Tutkimuksen tavoit-
teena oli saada 50 asiakasta osallistumaan kyselyyn per museo. Tavoite saavutettiin, eli
vastauksia tuli yhteensa 100 kpl. Taman takia 1 % tuloksissa vastaa yhté vastaajaa. Kyse-
lyyn vastasivat seka kotimaiset ettd ulkomaalaiset Ehrensvéard-museon ja Suomenlinnan
Lelumuseon asiakkaat. Kysely suoritettiin 12-31.8.2019 vélisena aikana ja kaikilla museon
vierailla oli mahdollisuus vastata kyselyyn edellytyksena se, etta olivat kokeilleet lisattya
todellisuutta museossa. Tutkimuksessa hyddynnettiin myos kahta laadullista tutkimusme-
netelméad, havainnointia ja haastattelua. Havainnointi ja haastattelu yhdistettiin niin, etta
havainnoitua asiakasta myds haastateltiin. Havainnointeja ja haastatteluja tehtiin yhteensa

kuusi, kolme kumpaakin museota kohden.

5.1 Kyselyn tulokset

Kyselyssa oli 12 kysymysté. Kolme ensimmaista kysymysta olivat ns. taustakysymyksia,
jonka jalkeen siirryttiin varsinaisiin kysymyksiin. Tulosten analysoinnissa hyddynsin
Webropol-tydkalua, jonka avulla olin luonut kyselyn ja jonne olin sydttanyt vastaukset sita
mukaan, kun vastauksia tuli. Webropolin kautta pystyin lataamaan Powerpoint-tiedoston,
jossa oli valmiiksi tehdyt kuviot. Muokkasin kuvioita omaa silmaa miellyttivammaksi. Olin
luonut Webropoliin kohdan numero 13, johon merkkasin vastauksia syottaessani missa
museossa asiakas oli vieraillut. Nain pystyin vertailemaan vastauksia Webropolissa kes-
kendaan muun muassa suodattamalla niin, ettd nain vain toisen museon asiakkaiden vas-

taukset. Vastauksia pystyi suodattamaan myds monella muulla tavalla.

5.1.1 Vastaajaprofiili

Kuten kuviosta 4 nakyy, suurin osa, eli 38 % vastaajista, oli yli 51 vuotiaita. Vain 7 % vas-
taajista oli alle 20 vuotiaita. Loput vastaajista sijoittuivat naiden kahden ikaluokan vélille,
prosenttien jakautuen ldhes tasan. 21-35 vuotiaita oli 27 % ja 36-50 vuotiaita oli 28 %.
Voidaan siis todeta, etta yli puolet vastaajista oli 21-50 vuotiaita.

Ehrensvéard-museossa kyselyyn vastanneet olivat keskim&arin vanhempia kuin Suomen-
linnan Lelumuseossa, jossa puolestaan kavi enemman alle 20-vuotiaita kuin Ehrensvard-
museossa. Kyseessa voi olla sattuma, mutta oletettavasti Lelumuseossa vierailee hiukan
enemman alle 20-vuotiaita kuin Ehrensvard-museossa. Naiden kahden vastausvaihtoeh-
don valissa olevien ikdluokkien vastaajamaarat olivat lahes saman suuruiset molemmissa
museoissa. Ehrensvard-museossa yli 51-vuotiaita vastanneista oli 42 %, kun Suomenlin-

nan Lelumuseossa maara oli 34 %. Lelumuseossa lahes yhta suuri joukko, 23 %, oli 21-
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35 vuotiaita. Ehrensvard-museossa vain 2 % oli alle 20-vuotiaita, kun Lelumuseossa maa-
ra oli 12 %.

Vastaajien ikdjakauma vastaa hyvin museoiden kavijakunnan ikdjakaumaa, silla museoi-
den toimijat ovat arvioineet, ettéd Ehrensvard-museossa kay eniten keski-ikéaisia ja Suo-
menlinnan Lelumuseossa eniten keski-ikaisia ja nuoria aikuisia. Lelumuseon kavijdiden
keski-iaksi omistaja Petra Tandefelt arvioi 30 vuotta (Petra Tandefelt 13.6.2019). Taméa on

my6s Suomenlinnan kavijoiden keski-ika, silla vuonna 2018 Suomenlinnassa vieraili eni-

ten 25-34-vuotiaita (Suomenlinnan hoitokunta 2018).

<20

21-35

36-50

51+

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kuvio 4. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma (n=100)

Vastaajista 33 oli kotimaalaisia ja loput 67 ulkomaalaisia (kuvio 5). Tutkimukseen vastan-
neesta sadasta asiakkaasta 43 oli Euroopasta, 18 Aasiasta ja 6 muualta, kuten Yhdysval-
loista tai Australiasta. Eniten ulkomaalaisia vastaajia oli Isosta Britanniasta, Italiasta,
Ranskasta ja Japanista. Suomenlinnan viimeisimman kavijatutkimuksen mukaan kyseiset
kansalaisuudet kuuluvat Suomenlinnan yhdeksaan yleisimp&aén kansalaisuuteen japani-
laiset pois lukien (Suomenlinnan hoitokunta 2018). Vaikka olin alun perin ajatellut verrata
kansalaisuuksien mielipiteitd keskenaan, se osoittautui hankalaksi, silla tietyn kansalai-
suuden edustajia oli niin vahan eika parin kansalaisuuden edustajan kokemusta voi yleis-
téda vastaamaan kaikkien kyseisen maan kansalaisten mielipidetta. Vertailin kuitenkin
suomalaisia ja ulkomaalaisia vastaajia hiukan keskendaan. Suomalaisista enemmist6 oli
51+ vuotiaita ja ulkomaalaisista 36-50 vuotiaita. Suomalaisista suurin osa (61 %) oli vie-
raillut Lelumuseossa, kun ulkomaalaisista enemmist6 (55 %) oli vieraillut Ehrensvard-
museossa. Kun vertailin suomalaisten ja ulkomaalaisten vastausten keskiarvoja huoma-
sin, ettd ulkomaalaiset ovat vastanneet keskiméaarin paremmalla arvosanalla kuin suoma-

laiset. Esimerkiksi suositteluhalukkuuteen liittyvassa kysymyksessa suomalaisten keskiar-
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vovastaus on 4, kun ulkomaalaisilla se on 4,45. Muidenkin vastausten erot ovat samaa

luokkaa, eivat kuitenkaan tata suuremmat.

Suomesta

Ulkomailta, mista?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Kuvio 5. Jakauma kotimaisten ja ulkomaisten kyselyyn vastanneiden valilla (n=100)

Niin kuin olin olettanutkin, suurimmalle osalle lisatty todellisuus ei ollut tuttua ennestaan.
46:lle lisétty todellisuus ei ollut ennestaéan tuttua ja 15 ei ollut varma. Vain noin kolman-
nesosalle vastaajista (39 %) lisatty todellisuus oli tuttua ennen museovierailua. Vastaus-
ten jakautuminen nakyy kuviossa 6. Lisatty todellisuus kasitteené voi olla edelleen tunte-
maton, etenkin vanhemmalle sukupolvelle. Taméan takia olikin mielenkiintoista nahda, mi-
ten vastaukset tdhan kysymykseen jakautuivat vastaajan ian perusteella. Suurin osa kylla
vastanneista olivat 21-35 tai 51+ vuotiaita. Toisaalta 51+vuotiaita oli suhteessa enemman
kuin muita ikéluokkia. Pédasiassa he, joille lisatty todellisuus oli ennestaan tuttua, olivat

tyytyvaisid kokemukseensa.

Suurimmalle osalle vastaajista (46 %) lisatty todellisuus ei ollut tuttua ennestaan. Naista
vastaajista puolet olivat yli 51 vuotiaita. Tasta voidaan vetaa sellainen johtopéatos, etta
osa 51+ vuotiaista tietdd, mité on lisatty todellisuus, mutta suurin osa ei. Vaikka lisatty
todellisuus ei ollut asiakkaille tuttua ennestaan, he kokivat lisatyn todellisuuden ohjeet
selkeiksi (96 %) ja sen kayton helpoksi (89 %). Tama tulos on hyvin positiivinen. Asiak-
kaat ovat innostuneet kokeilemaan lisattya todellisuutta ja viela pitaneet siitd, vaikka eivat

ennen ole olleet tietoisia siita.
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Kuvio 6. Kyselyyn vastanneiden ennakkotietamys lisatysta todellisuudesta (n=100)

5.1.2 Asiakkaiden mielipide lisatysta todellisuudesta

Vastausten perusteella voidaan todeta, etta suurin osa vastaajista piti lisatysta todellisuu-
desta. Yhteensa 83 % vastaajista vastasi arvosanalla 4 tai 5. Vastausprosentit jakautuivat
lahes tasan korkeimman ja toiseksi korkeimman arvosanan valilla (kuvio 7). Vain 15 vas-
taajaa antoi neutraalin vastauksen, joka sekaan ei ole huono. Pelkastaan kaksi asiakasta
ei pitényt lisatysta todellisuudesta kovin paljon vastaten 2. Ellei asiakkaat olisi pitaneet
lisatysta todellisuudesta ollenkaan, ei museoiden kannattaisi panostaa siihen jatkossa.
Vastausten perusteella museoiden kannattaisi ehdottomasti panostaa jatkossa lisaa lisat-
tyyn todellisuuteen, silla l1&ahes kaikki asiakkaat vaikuttavat pitdneen siitéd. Kehittdmistéa on
kuitenkin vield, silla tavoitteena olisi, etta kaikki vastaisivat 4 tai 5. Tah&n vaaditaan kui-
tenkin muutoksia, jotka selviavat raportin edetessa. Kun museoiden valisia vastauseroja
tarkastellaan, huomataan etta Ehrensvard-museon asiakkaat ovat olleet hieman tyytyvéai-
sempié lisatyn todellisuuden videoihin keskiarvosanan ollessa 4,38, kun Lelumuseossa se
on 4,08.
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Kuvio 7. Vastaajien mielipide museossa olevasta lisatysta todellisuudesta (n=100)

5.1.3 Ohjeiden selkeys ja sovelluksen helppokayttdisyys

Lahes jokaisen (93 %) kyselyyn vastanneiden mielesta lisatyn todellisuuden kayttdohjeet
olivat selkeat ja vain 7 % mielesta ne eivét olleet selkeat (kuvio 8). Naista 7 vastaajasta 3
oli vieraillut Ehrensvard-museossa. Suoria lainauksia kayttéden asiakkaat avasivat vas-
taustaan seuraavanlaisesti: "Not really sure where the picture is that | should be pointing
at”, "First | thought that | was supposed to take a picture of the scene instead of scanning
the draw” ja "En ymmartanyt miten kayttaa sovellusta”. Ainakaan ensimmaisen ja toisen
vastauksen antaneet eivat olleet ymmartaneet ohjeiden perusteella mika kuva heidan tuli-
si skannata nahdakseen lisatyn todellisuuden video tai miten. Sama asiakas, joka oli vas-
tannut suomeksi, ettei ymmartanyt miten sovellus toimii, ei mydskaan ollut kokenut Arilyn-
mobiilisovellusta helppokayttdisend. Han kertoi kokeneensa ongelmia seké sovelluksen
lataamisessa ettd kayttdmisessa. Jotta asiakkaat uskaltavat kokeilla jotain mita ennen
eivat ole kokeilleet, tulee ohjeistusten olla selkeét. Ohjeistusten tulisi olla mahdollisimman

monella kielelld. Museoissa oli ohjeistukset suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi.

Loput 4 vastaajaa, joiden mielesta kayttbohjeet eivat olleet selkeat olivat Lelumuseon asi-
akkaita. He perustelivat vastaustaan seuraavanlaisesti: "Kesti hetki ennen kuin ymmarsin
kuvien olevan kirjassa, aluksi yritin hakea museohyllyista kuvattavaa”, "Not in French”,
"Hard to find instructions” ja "En ensin huomannut ohjeita ollenkaan”. Johtopaatéksena
voidaan sanoa, etta kaikki asiakkaat eivat olleet ymmartaneet ohjeita tai ne eivat olleet
selvasti esilla. On ymmarrettavaa, ettd ohjeet ovat tuntuneet vaikeilta, silla ne ovat aika
suppeat. Ohjeita tulisi siis muokata selkeammiksi. Lelumuseossa ohjeiden tulisi olla pa-

remmin esilla museon seinilla eik& pdydan paalla kansiossa.
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Vastauksia tarkemmin analysoimalla selviaa, etta kaikki, jotka kokivat kayttdohjeet hanka-
liksi, olivat yli 36 vuotiaita, sek& suomesta etté ulkomailta. Yli puolet vastaajista, 57, oli
kuullut lisatysta todellisuudesta ennen vierailua, kolmasosa (29 %), ei ollut ja loput eivat
olleet varmoja. Vaikka asiakkaat eivat olleet pitdneet ohjeita selkeiné he kuitenkin pitivét
lisatyn todellisuuden kokemuksesta keskiarvon ollessa 3. Heiddn mielestaan lisatty todel-
lisuus teki heidan museokokemuksestaan paremman, keskiarvosanan ollessa 4. Paaasi-
assa asiakkaat olivat tyytyvaisia kokemukseensa, vaikka ohjeet eivét olleet heiddn mieles-
taan tarpeeksi selvat. Vain yksi niista asiakkaista, jotka olivat kokeneet videoiden kaytto-
ohjeet epaselviksi vastasi, ettei pitanyt ollenkaan siitd, etta sai osallistua lisatyn todelli-
suuden myotd museonayttelyyn eika han suosittelisi kokemusta muille. Ohjeiden selkeytta
on siis parannettava, vaikka se ei tulosten perusteella suoranaisesti olekaan vaikuttanut

negatiivisesti asiakaskokemukseen.

Kylla

Ei, miksi ei?
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Kuvio 8. Kyselyyn vastanneiden mielipide ohjeiden selkeydesta (n=100)

Asiakkaiden mielesta Arilyn-mobiilisovellus oli helppokayttéinen, silla 93 asiakasta vastasi
mydntavasti kysymykseen liittyen sovelluksen helppokayttdisyyteen ja vain 7 vastasi kiel-
tavasti. Vastaukset nakyvat kuviossa 9. Kieltdvasti vastanneista suurin osa (5 kpl) olivat
51+ vuotiaita, eikd yhta monelle heisté lisatty todellisuus ollut ennestaan tuttua. Voidaan
todeta, etté sovellus on vaikeakayttdisempi iakkaimmille ja heille, jotka eivéat ole ennen

kayttaneet lisattya todellisuutta.

Syita siihen, etté sovellus ei ollut helppokayttéinen oli muun muassa WiFin puute, josta
kaksi vastaajaa huomautti. Saman tyyppisia vastauksia olisi varmasti ollut enemmankin,
ellen itse olisi ollut paikan paalla nayttdmassa videoita asiakkaille. Se, ettd Ehrensvard-
museossa ei ole WiFi&, on erittdin suuri heikkous. Tama tarkoittaa sita, etta lisatty todelli-
suus on vain niiden koettavissa, joilla on internetyhteys. Myds sovelluksen kanssa on ollut
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ongelmia. Yhteensa kolme asiakasta vastasi, ettei saanut sovellusta toimimaan puhelimel-
laan ja yksi sanoi, etta sovellus oli hidas ladata ja vaati paljon aikaa. Seitsemas kieltavasti
vastannut perusteli vastaustaan silla, ettei sovellus toiminut kaikkien target-kuvien kohdal-
la. Tama kommentti tuli Lelumuseosta, jossa kuvat ovat kansiossa. Lelumuseossa on hiu-
kan pimed, joka voi vaikuttaa siihen, etta kuvat eivat ole toimineet kunnolla. On myés
mahdollista, etta sovellusta ei ole osattu kayttdd. Muuten kommentit jakautuivat aika tasan
museoiden kesken, WiFiin liittyvat olivat luonnollisesti tulleet Ehrensvard-museon asiak-
kailta. On tarkeaa tietaa, mitd mielta asiakkaat ovat sovelluksesta, jota kaytetdaan lisatyn
todellisuuden kokemiseen. Jos asiakkaat eivat pida sovelluksesta tai sen kayttd on liian

hankalaa, tulisi sen vaihtoa harkita.

On mielenkiintoista huomata, etté vaikka viidennen ja kuudennen kysymyksen vastaukset
jakautuivat keskendan samoin prosentein, vain yhden kayttbohjeiden selkeyteen liittyvaan
kysymykseen "ei” vastanneen mielesta Arilyn-mobiilisovellus ei ollut helppokéyttdinen.
Asiakkaat olivat siis onnistuneet kayttamaan Arilyn-mobiilisovellusta, vaikka eivat valtta-
métt& olleet kokeneet ohjeiden olevan niin selke&t. Tutkimusten perusteella asiakkaat
olivat varsin tyytyvaisia Arilyn-mobiilisovellukseen ja kokivat sen kaytén helppona. Toi-
saalta tuloksiin voi vaikuttaa suuresti se, ettd olin useimmissa tapauksissa paikan paalla
nayttdmassa ja opastamassa, miten mobiilisovellus toimii, eikéd sen kaytto taten ollut niin

vaikeaa kuin ehk& muuten olisi ollut.

Kylla

Ei, miksi ei?
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Kuvio 9. Kyselyyn vastanneiden vastaukset Arilynin helppokayttoisyydestéa (=100)

5.1.4 Museokokemuksen rikastuttaminen ja interaktiivisuuden lisdaminen

Valtaosan kyselyyn vastanneiden mielesta lisatty todellisuus tekee museoelamyksesta

paremman rikastuttaen sitd ja antaen siihen lisdarvoa. 77 asiakkaan mielesta lisatty todel-
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lisuus teki museokokemuksesta paremman. Kuten kuviosta 10 nakyy, suurin osa (39 %)
vastasi kysymykseen kyll&, ehdottomasti. Lahes yhta monta (38 %) vastasi 4. Neutraaleja
vastauksia tuli 19. Vain neljan henkildn kohdalla lisatty todellisuus ei rikastuttanut museo-
kokemusta, silla he vastasivat 1 tai 2. Tama on erittéin pieni osa vastaajista. Vertaillessani
museoiden vdlisia vastauseroja huomasin, ettd Ehrensvard-museossa useamman asiak-
kaan mielesta lisatyn todellisuuden videot rikastuttivat museokokemusta. Ehrensvard-

museon keskiarvo on 4,38 ja Lelumuseon 3,84.

On hyva huomata, etté lisatty todellisuus on tehnyt lahes kaikkien kyselyyn vastanneiden
asiakkaiden museokokemuksesta paremman. Taman kysymyksen tulokset antavat vas-
tauksen tutkimuksen kahteen paakysymykseen, eli rikastuttaako lisatty todellisuus mu-
seovierailua ja tuoko se siihen lisdarvoa. Vastausten perusteella voidaan sanoa, etta lisat-
ty todellisuus on rikastuttanut tutkimukseen osallistuneiden asiakkaiden museovierailua ja

antanut sille lisdarvoa.
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Kuvio 10. Mielipidejakauma siitd, paransiko liséatty todellisuus museokokemusta (n=100)

Asiakkaat pitivat siita, etta saivat olla osana museokokemusta lisatyn todellisuuden avulla.
Vastausprosentit jakautuivat tismalleen samoin kuin edelliseenkin kysymykseen, eli 77
vastaajaa piti videoiden tuomasta interaktiivisuudesta ja 19 vastasi neutraalisti (kuvio 11).
Vain 4 % ei pitanyt siitd, ettd saivat videoiden avulla osallistua museonayttelyyn. Interak-
tiivisuus on tarkea elementti elamyksen muodostamisessa ja vastausten perusteella huo-
mataan, etta se on tarkeda kyselyyn vastanneille. Asiakkaat eivat enda tyydy seuraamaan

sivusta, vaan haluavat itse osallistua kokemuksen luomiseen.

Kun vastauksia analysoidaan tarkemmin, huomataan etta 28 % vastaajista ovat vastan-

neet seka tahan etta edelliseen kysymykseen "kylla, ehdottomasti”. He ovat siis olleet
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varsin tyytyvaisia kokemukseensa. On hyva huomata, etta kaikki vastaajat eivat ole vas-
tanneet kaikkiin kysymyksiin samalla numerolla, vaan ovat miettineet, mita mielta oikeasti

ovat. On erittdin hyva, ettei kukaan asiakas ole vastannut molempiin kysymyksiin 1 = ei,

eika ndain ollen ole ollut taysin pettynyt kokemukseensa.
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Kuvio 11. Mielipidejakauma siitd, pitivatko asiakkaat lisétyn todellisuuden tuomasta inter-
aktiivisuudesta (n=100)

5.1.5 Elamyksen nelja ulottuvuutta

Suomenlinnan museoissa olevat lisatyn todellisuuden videot on koettu l&hinn& viihdyttavi-
na, silla 44 % asiakkaista vastasi videon olleen viihdyttava (kuvio 12). Toiseksi eniten vas-
tauksia sai videon esteettisyys. Esteettisyys sai kuitenkin huomattavasti vahemman vas-
tauksia (24 %) kuin viihdyttavyys. Lahes yhté paljon vastauksia keskendan saivat uuden
oppiminen (17 %) ja todellisuuspakoisuus (15 %). Ero muiden kuin eniten vastauksia saa-

neen vaihtoehdon valilla on melko pieni.

Tutkijoiden mukaan, mikali video on koettu viihdyttavana tai esteettisena, asiakas ei ole
uppoutunut siihen taysin tai tietty interaktiivisuus asiakkaan ja kokemuksen valilla puuttuu.
Vastausten perusteella suurin osa lisattya todellisuutta kokeilevien asiakkaiden mielesta
video oli nimenomaan viihdyttava tai esteettinen. En ole yllattynyt vastauksista, vaan ole-
tin juuri ndiden vaihtoehtojen saavan eniten vastauksia. Mielestani on tarkeinta, etta video
viihdyttda asiakkaita ja saa heidat paremmalle tuulelle. Syita naiden kahden vastauksen
valintaa voi olla monia. On esimerkiksi mahdollista, etta asiakkaat olisivat halunneet valita
useamman vastausvaihtoehdon, mutta ovat paétyneet vastaukseen, joka on helpoin ym-
martad. Uskon, ettd on helpoin ja konkreettisin vastata, etta video koettiin viihdyttavana ja
esteettisend, koska muut vastausvaihtoehdot saattavat vaatia syvallisempaa pohdintaa.
Voi olla vaikea heti ymmartaa, etté video tosiaan opetti jotain. Museoissa olevat videot

eivat valttamatta opeta mitaan konkreettista, kuten vuosilukuja tai henkildiden nimi&, vaan
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ennemminkin ne nayttavat, miten vanhat esineet toimivat tai miten entiseen aikaan elet-
tiin. Todellisuuspakoisuuden tunteen asiakas varmasti olisi voinut saavuttaa helpommin,
ellen olisi ollut vieressa neuvomassa ja tarkkailemassa. Todellisuuspakoisuutta koettiin
hieman enemman Lelumuseossa, kuin Ehrensvard-museossa. Lelumuseossa varmasti

muun muassa soittorasiat veivat asiakasta ajassa taakse pain.

Video viihdytti minua

Opin videosta uusia asioita

Video oli esteettinen

Video vei minut pois arjestani
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Kuvio 12. Kyselyyn vastanneiden jakauma lisatyn todellisuuden kokemuksestaan (n=100)

5.1.6 Asiakkaiden halukkuus nahda lisaa videoita ja suositella kokemusta

Tulosten perusteella voidaan sanoa, etta asiakkaat haluavat kokea enemman lisattya to-
dellisuutta tulevaisuudessa. Museoiden tulisi ehdottomasti panostaa jatkossa enemman

lisattyyn todellisuuteen, silla asiakkaat ovat hyvin kiinnostuneita kokemaan sité lisaa.

Vain yksi henkil6 ei halunnut ndhda enemman lisattya todellisuutta ja 9 % vastasi kysy-
mykseen neutraalisti (kuvio 13). Yhteensa huimat 90 vastaajaa haluaisi néhda tulevaisuu-
dessa enemman lisattya todellisuutta vierailemassaan museossa. Enemmistd naista vas-
taajista (49 %) vastasi ehdottomasti haluavansa kokea liséa kun 41 % vastasi 4. Ehrens-
vard-museossa vastausten keskiarvo oli 4,58 ja Lelumuseossa 4,16. Ero keskiarvojen
valilla ei ole suuri, mutta voi johtua esimerkiksi siita, ettd Lelumuseossa on jo ennestaan

enemman lisatyn todellisuuden videoita kuin Ehrensvard-museossa.
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Kuvio 13. Kyselyyn vastanneiden jakauma siita, kuinka mielellaan he haluaisivat kokea
enemman lisattya todellisuutta museossa (n=100)

On ilo huomata, ettd suurin osa vastaajista suosittelisi lisattyd todellisuutta muille. Yhteen-
sa 84 % vastaajista suosittelisi lisattya todellisuutta muille, mika on erittdin hyva maara.
Enemmistd naista (48 %) suosittelisi hyvin suurella todenndkoisyydella, kun loput 36 %
suosittelisivat arvosanalla 4. Jalleen kerran, vain yksi henkild on vastannut, ettei suositte-
lisi lisattya todellisuutta muille. Huomion arvoista on, ettd neutraalin vastauksen antaneita
on tassa kysymyksessa useampi kuin edellisessa kysymyksessa. Kuten kuviosta 14 na-
kyy, neutraalin vastauksen, eli kolmosen, antaneita henkil6ita on 15 eli 6 % enemman
kuin edellisessa kysymyksessa. Tama tarkoittaa sit, ettd kuusi henkiléa haluaa kokea
enemman lisattya todellisuutta museossa mutta ei suosittelisi sité yhta suurella todennéa-

koisyydella muille.
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Kuvio 14. Kyselyyn vastanneiden suositteluhalukkuus (n=100)
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5.1.7 Asiakkaiden antama palaute

Paaasiassa asiakkaat vaikuttivat tyytyvaisilta lisatyn todellisuuden kokemukseensa kom-
menttien perusteella. 25 asiakasta eli tasan neljasosa vastaajista antoi vapaata palautetta
kyselyn viimeiseen kohtaan. Vastaajamaarat jakautuivat lahes tasan museoiden kesken.
Vastauksista 13 kpl tulivat Ehrensvard-museon asiakkailta ja 12 kpl Suomenlinnan Lelu-
museosta. Vaikka kommentteja tuli yhteensa 25, kaikki eivat olleet varsinaisia kehityside-
oita tai museokokemusta edistavaa palautetta. Useat vastaajista kiittelivat, kehuivat vide-
oita tai museota ja sanoivat pitdneensa lisatyn todellisuuden kokemuksesta. Vaikka kaikki
vastaajat eivat antaneet kehitysideoita, niita tuli kuitenkin useampi. Tassa kappaleessa
keskitytaan nimenomaan siihen palautteeseen, josta voidaan saada kehitysideoita jatkoa
ajatellen. Asiakkailta tulleet kehitysideat olivat suureksi osaksi samoja, mita olin odottanut.
Asiakkaiden kommentteja hyddynnetadn tydn pohdintaosuudessa, jossa annetaan kehi-
tysideoita museoiden toimijoille. Alla olevassa kuvassa (kuva 1) nékyy, mihin asioihin mu-
seoiden tulisi panostaa tulevaisuudessa asiakkaiden vastausten perusteella tehden lisatyn

todellisuuden museokokemuksesta entistéa paremman.

WiF|
sisalto
helppokayttmsyys
mainonta
nakyvyys
pimeys

Kuva 1. Asiakkaiden antamat kehittamisehdotukset

Ehrensvéard-museossa itse museoon kohdistettua palautetta tuli muun muassa liittyen
WiFin puutteeseen ja museon pimeyteen. Naméa elementit ovat tarkeita lisatyn todellisuu-
den kokemuksessa. llman WiFia ulkomaalaisten vierailijoiden voi olla mahdoton kokeilla
lisattya sovellusta eika sovellus valttamatta toimi kunnolla, jos valaistus on huono. Kukaan
vastaajista ei kuitenkaan vapaassa kommentissa kommentoinut, etta ei olisi onnistunut
nakemaan videoita, esimerkiksi pimeyden takia. Aikaisempien kysymysten vastauksista
ilmeni, ettd kahta asiakasta oli haitannut WiFin puute. Olin yllattynyt, ettda WiFin puutetta
ihmeteltiin vain niin harvassa kommentissa, silla olin odottanut, etta vastaavanlaisia kom-

mentteja tulisi useampi. TAma johtuu varmasti suuresti jo aikaisemmin mainitsemasta
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asiasta, eli siitd, ettd naytin monelle asiakkaalle videot omasta puhelimesta, juuri WiFin
puutteen takia. Museon pimeys ja WiFi-yhteyden puute ovat molemmat ehdottomasti asi-
oita, joihin museon tulee puuttua parantaakseen asiakkaiden museoelamysté ja etenkin

lisatyn todellisuuden kokemusta.

Eras asiakas toteaa, etta olisi ladannut sovelluksen etukéteen, jos sita olisi mainostettu
museon nettisivuilla. Han myods kehui ideaa mahtavaksi. Luultavasti asiakkaalla ei ollut
internetyhteyttd museossa, joten naytin hanelle omasta puhelimestani lisatyn todellisuu-
den videot. Ehka han ajatteli, etta olisi voinut kayttaa sovellusta museossa ilman interne-
tyhteyttd, kunhan se olisi valmiiksi ladattuna. Kommentista voidaan kuitenkin vetaa johto-
paatds siita, etta asiakas toivoisi, ettd museo mainostaisi lisatyn todellisuuden kokemusta

ja siihen vaadittavaa sovellusta nettisivuillaan.

Ehrensvéard-museon asiakkaat kommentoivat paljon videoiden sisaltdd. Yksi asiakas toi-
voi, etté lisatyn todellisuuden videot poikkeaisivat enemman todellisesta nakymasta. Asia-
kas varmasti haluaisi, etta videoissa tapahtuisi enemman. Videon taustan on kuitenkin
sdilyttava samana, jotta voidaan puhua lisatysta todellisuudesta. Pari asiakasta kommen-
toi, ettd haluaisi videoissa olevan puhetta ja faktatietoa sen ajan elamasta ja tavoista.
Eras asiakas kommentoi, etta "Lisatty todellisuus antaa kasittddkseni mahdollisuuksia
vaikka mihin. Ymmarran toki, etta resurssit olleet rajalliset.” Asiakkaan kommentista voi
paatella, ettei han taysin ollut tyytyvainen lisatyn todellisuuden sisaltéon. Arvailun varaan
jaa, miten asiakas kehittaisi lisdtyn todellisuuden kokemusta. Kyseinen asiakas oli kuiten-

kin vastannut kyselyn muihin kysymyksiin positiiviseen savyyn, usein arvosanana 3 tai 4.

Lisatty todellisuus jakaa mielipiteitéa vastaajien kesken, vaikka léahes kaikki vaikuttivat ole-
van tyytyvaisia kokemukseen. Yksi asiakas totesi, etta pitdd enemman perinteisesta mu-
seonayttelysta, kun taas toisen mielesta lisatty todellisuus antaa historialle "uuden ela-
man” elavoittaen kokemusta. Toisenkin asiakkaan mielesta lisatty todellisuus on liian ny-
kyaikaista, ja han haluaisi, ettd tydntekijat pukeutuisivat vanhan ajan asuihin ja kertoisi
sen ajan elamasta ja tavoista. Erds asiakas toteaa, ettd Arilyn-sovellusta tulisi hyédyntaa
historian opetuksessa. Loput asiakkaista Kiittelivét tai kehuivat joko museota tai kokemus-

taan. Paaasiassa palaute oli positiivista muutamaa asiakasta lukuun ottamatta.

Myos Lelumuseossa osa asiakkaista Kiitteli ja kehui museota kommenttiosuudessa. Nelja
asiakasta oli kommentoinut pitavansa siita, ettéa naytin heille, miten lisatty todellisuus toi-
mii. Naista asiakkaista kaksi kommentoivat mygs, ettd heidan mielestaan oli kiva oppia
kayttdmaan sovellusta. Useat asiakkaat kehuivat ideaa hyvaksi ja sovellusta mielenkiin-

toiseksi. Kuten kyselyn aikaisemman kysymyksen vastauksista kay ilmi, suurin osa asiak-

42



kaista piti Arilyn-sovellusta helppokayttdisend. Pelkastaan kolme Lelumuseossa kyselyyn
vastanneesta asiakkaasta vastasi, etté sovellus ei ollut helppo kayttaa. Kuitenkin vain yksi
asiakas on kommentoinut kyselyn loppuun, etté sovellus oli helppokayttdinen. Toisaalta
asiakkaat ovat jo vastanneet kyselyssa kysymykseen sovelluksen helppokayttoisyyteen
liittyen, joten sen toistamiseen ei liene tarvetta. Sovelluksen helppouden liséksi ohjeita
sen kayttéon pidettiin padasiassa hyvina, silla vain nelja henkiléa vastasi kielteisesti ky-
symykseen kayttoohjeiden selkeydesta (kysymys 5). Kyselyn lopussa eras asiakas kom-
mentoi, ettd ohjeiden ja ohjelman tulisi olla helpompi kayttaa, jotta myds yli 70-vuotiaat
osaisivat kayttaa sita. Voisi olla tarpeen pohtia, halutaanko sovellus sailyttdd samana vai

vaihtaa toiseen.

Pari asiakasta kommentoi, etté ohjeet eivat olleet tarpeeksi nayttavasti esilla eivatka he
olleet meinanneet huomata museossa olevaa liséttya todellisuutta. Toinen asiakkaista
my0s ehdotti, ettd museon sisaankaynnilla tulisi mainostaa lisattya todellisuutta. Saman
tapaisia kommentteja oli muutama kyselyn aikaisemmassa osuudessa, jossa kysyttiin
lisatyn todellisuuden kayttéohjeiden selkeyttd. Aikaisemmin kavi ilmi, ettd muutamat asi-
akkaat eivat olleet I6ytaneet lisatyn todellisuuden kuvia tai ymmartaneet, mita kuvia hei-
dan tulisi skannata. On selvad, etté tulevaisuudessa museon taytyy panostaa enemman
lisatyn todellisuuden mainostamiseen seka etukateen etta paikan paalla museossa. Kuten
erés asiakas oli kommentoinut, lisatysté todellisuudesta tulisi mainita jo museon sisaan-
kaynnilla lipun oston yhteydessa. Liséksi tiskilla voisi olla kyltti, jossa kerrotaan museossa
olevasta lisatysta todellisuudesta. Museon sisalla tulisi mainostaa lisattya todellisuutta

nakyvammin, kuin mita talla hetkella mainostetaan.

Vastausten perusteella kuten Ehrensvard-museon asiakkaat, myds Suomenlinnan Lelu-
museon asiakkaat kaipaavat enemman lisatyn todellisuuden siséaltéa. On kiva huomata,
ettd asiakkaat ovat kiinnostuneita kokemaan enemman lisattya todellisuutta. Toisin kuin
Ehrensvard-museossa, Lelumuseon asiakkaat vaikuttavat haluavan nimenomaan maaral-
lisesti enemman sisaltda, eli lisda videoita. Kyselyn 10. kysymyksen vastaukset tukevat
my0s vaitettd, ettd asiakkaat haluavat jatkossa kokea enemman lisattya todellisuutta mu-
seossa. Ehrensvard-museossa asiakkaat 1&hinna olisivat toivoneet videoissa tapahtuvan
enemman, kuten liiketta ja puhetta, vaikka valtaosa halusi vastausten perusteella nahda
enemman lisattya todellisuutta museossa. Kun enemmaén sisaltdd kaipaavien muita vas-
tauksia analysoi, vaikuttaa silta, etta asiakkaat ovat olleet tyytyvaisid museokokemuk-
seensa siitd huolimatta, etté toivoivat lisda sisaltéa. Uuden sisallon toivominen ei siis ole
huono asia, vaan painvastoin, se osoittaa kiinnostusta lisattya todellisuutta kohtaan.
Huomion arvoista on se, ettd Lelumuseossa on talla hetkella yhteensa viisi videota, kun

Ehrensvéard-museossa on vain kaksi. Silti kumpaankin museoon kaivataan enemman si-
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saltva. Suomenlinnan Lelumuseolle tuli pari konkreettista ehdotusta uuteen sisaltoon liit-
tyen. Naiden kommenttien perusteella kdy selvéksi, etta asiakkaat nimenomaan haluavat
maarallisesti enemman lisatyn todellisuuden sisaltbd museoon. Eras asiakas kommentoi,
ettd "olisi hauska kayttaa sovellusta esimerkiksi vinyylilevyjen kuuntelemiseen!”. Myés
toinen asiakas kommentoi samaa. Kolmas asiakas, joka kaipaa uutta sisalttéa ehdottaa,
ettd japanilaisesta Kokeshi-nukesta tehtaisiin lisatyn todellisuuden video. Kyseinen nukke

ei vield ole osa museon kokoelmaa.

5.2 Havainnoinnin ja haastattelun tulokset

Havainnoinnin ja haastattelun tulokset ovat hyvin positiiviset. Tulosten perusteella asiak-
kaat vaikuttivat varsin tyytyvaisilta lisatyn todellisuuden kokemukseen. Poikkeuksena ta-
han ainoastaan eras asiakas, joka ei loppujen lopuksi kokeillut lisatyn todellisuuden sovel-
lusta ajan puutteen tai kielimuurin takia. Kaikki asiakkaat suhtautuivat hyvin positiivisesti
minun lahestymiseeni ja kayttaytyivat kohteliaasti. He olivat iloisen ja mukavan oloisia.

Osa oli innostuneempia ja puheliaampia kuin toiset.

Suurin osa museovierailijoista ei huomannut lisattya todellisuutta itsenéisesti, vaan heita
taytyi opastaa sen luo. Kaikista asiakaskohtaamisista jai positiivinen mieli. Asiakkaat vai-
kuttivat vastaanottavaisilta ja avoimilta. Heidan kiinnostuksensa herasi, kun kerroin heille
mista on kyse. Useimmilla ei kuitenkaan ollut nettid, joten naytin heille lisatyn todellisuu-
den videon/videot omasta puhelimestani. Kaikista havainnoitavista ja haastattelemista
asiakkaista vain yhdella oli mahdollisuus ladata sovellus omaan puhelimeensa. Myos eréas
toinen asiakas latasi sovelluksen, mutta ei valitettavasti ehtinyt kayttaa sita, enka haasta-
tellut hanta. Sovelluksen latasi kuitenkin naiden kahden vierailijan lisdksi moni muu mu-

seovierailija, jotka eivat olleet osa havainnointia.

Havainnointiin ja haastatteluun osallistuneet asiakkaat hymyilivat katsoessaan videota ja
vaikuttivat hyvén tuulisilta. He antoivat mielellaén palautetta ja vastasivat kaikkiin haastat-
telun kysymyksiin. Vastausten perusteella kaikki pitivat lisatysta todellisuudesta, ja he

lahtivat museosta tyytyvaisen oloisena hymyillen.

Kaikki asiakkaat, joita haastattelin, kertoivat pitdneensa lisatyn todellisuuden kokemukses-
ta. He vastasivat, etta lisatty todellisuus oli tehnyt heidan museokokemuksestansa pa-
remman. He myds sanoivat suosittelevansa kokemusta muille. Osa vastasi vain muuta-
malla sanalla, kun taas toiset olivat runsas sanaisempia ja saattoivat vastavuoroisesti esit-

taa minulle kysymyksia tai vastata hieman ohi aiheen.
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Havainnoinnin ja haastattelun aikana ilmenneet ongelmat liittyivat [ahinné internet-
yhteyteen. Ehrensvard-museossa ongelmia tuotti se, etta suurin osa asiakkaista ei pysty-
nyt lataamaan sovellusta WiFi-yhteyden puutteen takia. Lelumuseossa painvastoin kuin
Ehrensvéard-museossa l6ytyy langaton verkko, mutta ainakin erdalla asiakkaalla se toimi
erittin hitaasti. Internetin hitaus vaikutti asiakkaan museokokemukseen negatiivisesti,
silla hanella ei ollut aikaa jadda katsomaan lisatyn todellisuuden videoita, silla sovelluksen
lataamisessa kesti niin kauan. Kyseisen asiakkaan kanssa oli myds kommunikaatio-
ongelmia, silla han ei ymmartanyt, etta videot taytyy katsoa paikan paalla museossa, eika
niité voi katsoa jalkeen pain. Naiden kahden ongelman ratkaisemiseksi internetyhteyteen

tulee panostaa ja lisatyn todellisuuden ohjeiden tulisi olla useammalla kielella.
Tarkemmat kuvaukset havainnointien ja haastatteluiden tuloksista voi lukea tyon liitteista.

Ehrensvéard-museon haastattelut ja havainnoinnit 10ytyvat liitteesta 4 ja Suomenlinnan
Lelumuseon vastaavat kuvaukset liitteesta 5.
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6 Pohdinta

Voidaan pohtia, onko elamys liian vahva sana kuvaamaan lisétyn todellisuuden kokemus-
ta Suomenlinnan museoissa. Elamys on aika laaja kasite ja sitd kaytetaan tana paivana
hyvin herkasti markkinoinnissa. Tutkimuksessa mukana olevissa museoissa oleva lisatty
todellisuus ei ole kokemuksena valttamattéa unohtumaton tai elamaa mullistava, eiké se
sisalla kaikkia elamyksen elementteja. Se on vaikeasti raataloitavissa asiakkaalle, eika
taten ole henkilokohtainen. Se kuitenkin sisaltdd muutaman elamykseen vaadittavan ele-
mentin, silla se on esimerkiksi moniaistillinen ja my0s tietylla tapaa uniikki, koska taysin
samanlaista kokemusta ei [0ydy muualta. Siin& on kontrastia, silla se on erilainen ja arjes-
ta poikkeava. Lisatty todellisuus tuo museoihin asiakkaiden kaipaamaa vaihtelua ja moni-
puolisuutta. On mahdollista, etta asiakkaat kokevat lisatyn todellisuuden kokemuksen mie-

leenpainuvana ja ennen kokemattomana, riippuen asiakkaan taustasta.

Elamyksessa tarkedé on vuorovaikutus niin tuotteen kuin henkilékunnan kanssa. Suo-
menlinnan museoissa olevassa lisatyssa todellisuudessa ainakin vuorovaikutus tuotteen
kanssa loytyy ja lisatty todellisuus tuo elamyksessa kaivattua interaktiivisuutta kokemuk-
seen. Perinteisen asiakaspalvelun tarkeytta ei kuitenkaan tule unohtaa. Elamyksen suun-
nittelussa tarkeinta on tuntea asiakkaat ja heidan tarpeensa, jotta niihin voi vastata par-
haalla mahdollisella tavalla. Kaikkia ei kuitenkaan voi aina miellyttaa. Lisatyssa todellisuu-
dessa on se hyva puoli, etta sita ei ole pakko kokea, vaikka vieraileekin museossa, jossa
sitd on hyddynnetty. Jotta lisatyn todellisuuden tuotteessa olisi enemman elamyksellisyyt-
ta, siina taytyisi olla tarina. Tarinan rakentamisessa taytyy ottaa huomioon, etta tuotteen
tulee pysya aitona ja autenttisena. Herda kysymys, voiko lisétty todellisuus olla aitoa ja

autenttista, silla lisatty todellisuus tuo todellisuuteen jotain, mita ei paljaalla silméalla nae.

Mielestani elamys ei ole lilan vahva sana, kun puhutaan Suomenlinnan museoissa olevas-
ta lisatystéa todellisuudesta. Eldmys on jotain, mita kohti museotoimijoiden tulisi tAhdata

tulevaisuudessa, jotta asiakkaat saisivat entistd enemman irti museovierailustaan.

6.1 Johtopaatokset

Museoiden kannattaa jatkossa panostaa enemman lisattyyn todellisuuteen, silla tutkimuk-
sen tulosten perusteella asiakkaat tykkaavat siita. Lisatty todellisuus rikastuttaa museoko-
kemusta ja tuo siihen lisdarvoa. Asiakkaat suosittelisivat kokemusta mielellaan muille ja

haluaisivat nahda lisda videoita tulevaisuudessa. Tietoperustassa painotetaan suosittelu-

halukkuuden vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Silla lahes kaikkia vastaajat suosittelisivat
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lisatyn todellisuuden kokemusta muille, voidaan sanoa, etté he olivat hyvin tyytyvaisia

museokokemukseensa.

Videoihin tulisi panostaa jatkossa lisaa ja niita tulisi kehittdd. Molemmissa museoissa asi-
akkaat kaipaavat lisda sisaltéa, mutta hiukan eri tavalla. Ehrensvéard-museossa videoiden
laatuun tulisi panostaa, silla asiakkaat toivovat, etta videoissa olisi enemman sisalt6a,
kuten puhetta tai jokin tarina. Lelumuseossa asiakkaat toivovat maarallisesti enemman

videoita. Pari asiakasta haluaisi nahda videon vinyylilevysoittimesta.

Suurimmalle osalle lisétty todellisuus on edelleen tuntematonta, etenkin yli 51-vuotiaille
museovierailijoille. Vain osalle tutkimukseen osallistuneista lisatty todellisuus oli ennes-
taén tuttua ja loput eivat olleet varmoja. Pé&asiassa voidaan kuitenkin todeta, etta asiak-
kaat suhtautuivat hyvin lisattyyn todellisuuteen, vaikka eivat olleet kuulleet siitd aikaisem-

min.

Sovelluksen kaytdssa ja ohjeissa esiintyi jonkin verran ongelmia tai epaselvyyksia asiak-
kaiden kesken. Etenkin Lelumuseossa ohjeet eivat olleet tarpeeksi esilla eivatkd osa asi-
akkaista ymmartaneet lisatyn todellisuuden ideaa. Museoiden tulisi mainostaa lisattya
todellisuutta paremmin seka museossa etta etukéteen. Museoissa lisatyn todellisuuden
ohjeiden ja target-kuvien tulisi olla selvasti nakyvilla. Lisattya todellisuutta tulee markkinoi-

da esimerkiksi museoiden kotisivuilla ja sosiaalisessa mediassa.

Lisatty todellisuus on koettu lahinna viihdyttavana tai esteettisena, ei niinkaan opettavai-
sena tai todellisuuspakoisena. Jos asiakas on kokenut museovierailunsa viihdyttavana tai
esteettisend, han ei ole uppoutunut siihen taysin. Se, etta asiakkaat eivat ole pystyneet
uppoutumaan kunnolla Suomenlinnan museoissa oleviin lisatyn todellisuuden videoihin
johtuu varmasti pitkalti siita, etta olin useimmissa tapauksissa heidan vieressdan neuvo-
massa tai ndyttamassa miten lisatty todellisuus toimii. He eivat siis itse joutuneet pohti-
maan paljoa, miten sovellus toimii. Toisaalta tama on tehnyt kokemuksesta helpon. Lisak-
si videot ovat aika lyhyit, eika kaikissa niista tapahdu hirvean paljoa. Niissa ei myoskaan
ole puhetta, joka vaatisi parempaa uppoutumista ja keskittymista. Viihdyttavyys ja esteet-
tisyys ovat myos kasitteind varmasti helpommat ymmartaa ja vastausvaihtoehtoina selke-
at valita. Ihminen ei ehka heti tajua oppineensa jotakin ja todellisuuspakoisuus voi tuntua
liian rajulta termilta kokemusta kuvailtaessa. Tyon tietoperustassa kerrotaan, etta asiak-
kaat haluavat museovierailun olevan helppo ja hauska. Vastausten perusteella suurin osa

piti lisatyn todellisuuden kokemustaan nimenomaan viihdyttavana.
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Ihan kaikki asiakkaat eivat kuitenkaan tykk&a lisétysté todellisuudesta, vaan pitavét perin-
teisesta museokokemuksesta. Eras asiakas ehdotti, ettd videoiden sijaan Ehrensvéard-
museon tydntekijat pukeutuisivat vanhan ajan vaatteisiin ja olisivat museossa kertomassa
1700-luvun elamasta ja tavoista. Kaikkia ei kuitenkaan valitettavasti voi aina tyydyttaa ja

asiakkaan ehdotuksen toteuttaminen vaatisi suuria resursseja.

6.2 Kehittdmisehdotukset

Tutkimuksen tulosten perusteella saatiin monta arvokasta kehittamisehdotusta, jotka mu-
seoiden tulee ottaa huomioon tulevaisuutta ajatellen tehden museokokemuksesta entista
paremman. Esitén ensiksi asiakkaiden kehittdmisehdotukset ja kerron oman mielipiteeni

kehitysidean suhteen. Lisaksi esitan myos taysin omia kehittdmisehdotuksiani. Osa tulos-

ten perusteella tulleista kehittamisehdotuksista ovat samoja, mité olin itsekin ajatellut.

Asiakkaat pitavat lisatysta todellisuudesta ja haluavat nahda sitd lisdd museoissa. He ha-
luavat lisaa sisaltoa. Esimerkiksi Lelumuseossa he toivoisivat nakevansa videon vinyylile-
vysoittimesta. Ehrensvard-museossa asiakkaat haluaisivat, etté videot opettaisivat
enemman. Niissa voisi olla puhetta ja jokin tarina. Lisatyn todellisuuden videoissa hahmot
voisivat kertoa aikansa tavoista ja kertoa tarinoita elamasta. Asiakkaat haluavat siis seka
lisda videoita ettd kiinnostavampaa siséltoa. Kysymykseksi muodostuu se, ettd milla kie-
lellda hahmojen tulisi puhua videoissa, silla museoiden vierailijat ovat niin kansainvalisia.
Aluksi videot voisi toteuttaa esimerkiksi seka suomeksi ettéd englanniksi. Jos videoita olisi
kaksi tulisi myds triggereita olla kaksi kielen mukaan. Vaihtoehtoisesti videossa voisi olla
tekstitykset, mutta teksti olisi niin pienelld, etta sitd olisi varmasti vaikea lukea puhelimen
ruudulta. Suomenlinnan ulkoalueille on toteutettu lisattya todellisuutta, joka nimenomaan
siséltaa asiakkaiden kaipaamaa puhetta ja tarinan. Puhe on tosin vain suomeksi. Kun
uusia lisatyn todellisuuden kohteita mietitaan, tulisi myds pohtia kohteiden sijoittamista
laajemmalle alueelle, jotta kaikki asiakkaat eivat olisi samassa ahtaassa tilassa. Esimer-
kiksi lelumuseossa target-kuvat ovat kaikki yhdessa kansiossa, joka tarkoittaa sitéd, etta

vain yksi asiakas voi kokeilla sovellusta kerralla.

Kyselyyn vastanneiden mielesta liséttya todellisuutta ja lisatyn todellisuuden sovellusta
tulisi mainostaa etuk&teen muun muassa museon kotisivuilla. Museoiden tulisi jatkossa
panostaa seka lisatyn todellisuuden etukateismarkkinointiin ettd museossa mainostami-
seen. Etukateismarkkinointia voi tehda museon omilla internetsivuilla ja sosiaalisen medi-
an kanavissa. Myos Suomenlinnan kotisivuilla ja sosiaalisen median kanavissa voisi
markkinoida museoissa olevaa lisattya todellisuutta. Yhteistyd Suomenlinnan hoitokunnan

kanssa on tarkedd museoille, silla néin ne saavuttavat varmasti enemman nakyvyytta.
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Museoiden mainostus hyddyntaé myos Suomenlinnaa, silla lisatty todellisuus tekee koh-

teesta houkuttelevamman.

Etukateismarkkinoinnin lisaksi museoissa tulisi mainostaa nakyvasti lisattya todellisuutta.
Etenkin Lelumuseossa lisétty todellisuus ei ole esilla tarpeeksi ndkyvasti. Lisatyn todelli-
suuden ohjeiden ja target-kuvien tulisi olla museossa esilla lisatyn todellisuuden kohteen
vieressa, eika kansiossa, kuten talla hetkella. Nain asiakkaat l6ytaisivat lisatyn todellisuu-
den paremmin ja ymmartaisivat helpommin, mista on kyse. Talla hetkella hyvin harva
huomaa lisatyn todellisuuden museossa, silla sitd ei markkinoida mitenkaan. Ehrensvard-

museossa ohjekyltit ja targetit sen sijaan ovat hyvin nékyvilla.

Mielestani molemmissa museoissa tulisi mainita lisatysta todellisuudesta lipun oston yh-
teydessa. Museoiden tyontekijoiden tulisi ymmartaa, etta lisatty todellisuus rikastuttaa
asiakkaiden museokokemusta ja tuo siihen lisdarvoa, jonka takia sen mainostaminen on
tarke&a asiakastyytyvaisyyden kannalta. Kaikki museoiden tyontekijat on saatava osallis-
tumaan hankkeeseen, jotta he pystyvat vastaamaan asiakkaiden kysymyksiin ja kehotta-
maan heita kokeilemaan lisattya todellisuutta. Toivon mukaan tutkimuksen tulokset autta-
vat museoiden toimijoita ymmartamaan, etta lisattyyn todellisuuteen kannattaa panostaa
tulevaisuudessa. Lisatty todellisuus on kasvava trendi, joka lisaéd museon kilpailukykya.

Kolmas suuri kehittdmisehdotus asiakkaiden vastausten perusteella sisallén ja mainosta-
misen lisaksi on nayttelyolosuhteiden parantaminen. Molemmissa museoissa on hiukan
pimed, joka vaikuttaa Arilyn-mobiilisovelluksen toimivuuteen. Valaistuksen on oltava riitta-
va, jotta videot alkavat pyoria. Pimeyden lisaksi museoiden internetyhteyteen on tehtava
muutoksia, varsinkin Ehrensvard-museon kohdalla. Jos lisatysta todellisuudesta halutaan
tehda kilpailuetu, tulee Ehrensvard-museoon asentaa langaton internetyhteys. Talla het-
kella suurin osa asiakkaista ei pysty kokeilemaan lisattya todellisuutta, silla he ovat ulko-
maalaisia eika heilla ole internetyhteytta puhelimessaan. He tarvitsevat WiFi-yhteyden,
jotta pystyvat lataamaan sovelluksen. Lelumuseossa langattoman verkon nopeutta voisi
parantaa hiukan, jotta sovelluksen lataaminen ja kaytto olisi vaivattomampaa. On kuiten-
kin muistettava, etta internetyhteyden liséksi asiakkaan oman puhelimen tehokkuus ja

nayton resoluutio vaikuttavat kokemukseen ja videoiden laatuun.

WiFi-yhteyden hankkimisen sijaan toinen vaihtoehto voisi olla, ettd museoissa olisi pari
tablettia, joilla asiakkaat pystyisivéat katsomaan lisatyn todellisuuden videoita. Tablettien
hankinta on kuitenkin sen verran suuri rahallinen investointi, jonka kannattavuutta muse-
oiden tulisi harkita. Myds riski tablettien hajoamisesta tai varastamisesta on otettava huo-

mioon. Jotta tabletit eivat hajoaisi, niissa tulisi olla suojakuoret, kun taas varashalytin voisi
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olla hyva varkauden estamiseksi. Varashalytinjarjestelman asentaminen on kuitenkin kal-
lista, enk& usko sen olevan kovin kannattavaa. Sen sijaan tablettien lainaaminen voisi olla
maksullista tai asiakkaiden tulisi jattaa tablettia lainatessaan jokin pantti, kuten passi tai
henkilokortti. Nain museo voisi luottaa siihen, etté asiakas palauttaa lainaamansa tabletin
vierailunsa paatteeksi. Jos tahan ratkaisuun paadyttaisiin, henkilokunnan tulisi vahtia tab-
lettien palauttamista lipun myynnin lisaksi, joka hankaloittaisi heidan tyétaan. On myds
vaikea sanoa, toimiiko videot tabletilla, silla ainakin kun yritin katsoa videoita omasta tab-
letistani &anet eivat toimineet. Lisaksi video toimi tabletillani paljon hitaammin kuin puhe-
limellani. Videoiden toimivuuteen vaikuttaa varmasti laitteen suorituskyky. Mielestéani ai-
noa jarkeva vaihtoehto on WiFi-yhteyden asentaminen museoon. WiFi-yhteyden asenta-
minen on my®ds huomattavasti rahallisesti kannattavampi vaihtoehto kuin esimerkiksi tab-
lettien hankkiminen. Nain asiakkaat tarvitsevat videoiden katsomiseen vain oman puheli-
men ja toimivan WiFi-yhteyden. Lisatyn todellisuuden kokemuksen parantamisen lis&ksi
WiFi-yhteyden asentaminen tekisi museosta kilpailukykyisemman, silla nykyaan lahes
kaikissa museoissa on langaton verkkoyhteys.

Mit& Arilyn-sovellukseen tulee, asiakkaat vaikuttivat olevan tyytyvaisia siihen ja kokivat
sen helppokayttoiseksi. Olen samaa mielta siita, etta sovellus on helppokayttdinen. Ainoa
ongelma on se, ettd sovellus taytyy ladata, eik& asiakkailla valttamatta ole tilaa puheli-
messaan tai halua ladata sovellusta, jota kayttaa vain kerran. Toisaalta sovellusta voi
kayttaa myds muualla Suomenlinnassa ja esimerkiksi Ateneumissa. Museoiden tyonteki-

jéiden tulisi valittaa tama tieto asiakkaille.

Arilyn-sovelluksen sijaan voisi harkita QR-koodien kayttdd. Nykypadivana monesta puheli-
mesta loytyy valmiiksi QR-lukija ja siihen on olemassa erilaisia sovelluksia. QR-koodeja
kaytetaan nykyaan niin paljon, ettd mahdollisesta sovelluksesta olisi hydtyd myds muualla
kuin Suomenlinnassa. Nain myds videoiden target-kuvat olisivat yhtenaisia ja eri kielille
olisi helppo luoda omat QR-koodit. Toisaalta muualla Suomenlinnassa on kaytetty Arilyn-
sovellusta, joten olisi hyva, ettd koko Suomenlinnassa voisi kadyttad samaa sovellusta. Jos
museot kayttaisivat QR-koodeja, ei videoiden olisi pakko olla taysin lisattya todellisuutta,
mitd eivat tallakaan hetkelld ole. Tarkeinta on, ettad lisatty todellisuus on toteutettu muse-
oissa samalla tavalla. Yhtendisyys edellyttda yhteistydta museoiden valilla. Museoiden

kaikkien tyontekijéiden tulisi olla sitoutuneita ja tietoisia lisatyn todellisuuden projektista.
Jos museot haluavat jatkossakin kayttaa Arilyn-sovellusta, tulisi targettien olla itse esineet

kuvien sijaan. N&in videot olisivat oikeaa lisattya todellisuutta, silla toisivat todellisuuteen

uutta sisaltda. Mielestani sovelluksesta riippumatta lisatyn todellisuuden tulisi olla kaikkien

50



museovieraiden saatavilla maksutta. Olisi hauska, jos lapsille olisi omaa lisatyn todelli-

suuden sisaltdd. Heille voisi kehittdé jonkin sortin pelin, kuten aarrejahdin.

6.3 Tyon tavoitteen saavuttaminen ja tyon opit

Tyon tavoite selvittda mitd mielté asiakkaat ovat museossa olevasta lisatysta todellisuu-
desta saavutettiin. Kuten aiemmin todettu, suurin osa asiakkaista olivat varsin tyytyvaisia
lisatyn todellisuuden kokemukseensa. He suosittelisivat sitéd muille ja haluaisivat mielel-
laan kokea tulevaisuudessa lisaa. Myds alatavoitteet saavutettiin, silla vastausten perus-
teella voidaan vetaa johtopaatoksia siitd, rikastuttiko ja toiko lisatty todellisuus museovie-
railuun lisdarvoa. Vastausten perusteella lisatty todellisuus teki museovierailusta parem-
man kuin mita se olisi ollut ilman sita, eli rikastutti kokemusta, seka toi siihen lisdarvoa
tehden siitéa arvokkaamman ja merkityksellisemman. Tyon tulokset antavat arvokasta tie-
toa tutkimukseen osallistuneille museoille, silla tulosten perusteella he pystyvét arvioi-
maan kannattaako heidan tuottaa enemman lisattya todellisuutta tulevaisuudessa. Tulok-

set auttavat heitd ymmartamaan asiakkaiden suhtautumista lisattyyn todellisuuteen.

Ty6té tehdessani opin paljon lisaa elamyksellisyydesta ja nimenomaan elamyksellisyydes-
td museoissa. Opin mygds uutta lisatysta todellisuudesta, muun muassa miten sitd on hyo-
dynnetty matkailualalla ja mit& asiakkaat vaativat lisatyn todellisuuden sovellukselta. Kehi-
tyin Webropol-ty6kalun kaytdssa ja sain kokemusta tutkimuksen teosta ja etenkin aineis-
ton keruusta. Tajusin, ettei aineiston keruu ole niin helppoa kuin olin luullut. Erityisesti opin
miten havainnointi kuuluu tehda, silla en ollut aiemmin hyddyntanyt havainnointia tutki-

musmenetelm&na. Opin analysoimaan tuloksia kriittisesti ja vetam&én johtopaatoksia.

6.4 Tyon luotettavuus ja mité tekisin toisin

Lisatty todellisuus oli eri tavalla esilla Suomenlinnan Lelumuseossa kuin Ehrensvard-
Mmuseossa, jossa ohjekyltit ja trigger-kuvat oli sijoitettu museoesineen/kohteen vierelle.
Lelumuseossa ohjeet ja trigger-kuvat olivat yhteisessa kansiossa. Tama hankaloitti tyétani
ja asiakkaita taytyi lahestya eri tavalla, kuin Ehrensvard-museossa. Mielestani ohjeiden ja
trigger-kuvien olisi pitanyt olla nakyvasti esilla videossa esiintyvien esineiden vieressa
eika kansiossa piilossa. Nain museovieraat olisivat varmasti helpommin tajunneet mista
on kyse ja kiinnostuneet kokeilemaan lisattya todellisuutta. Nain heité olisi myoés ollut hel-

pompi lahestya.

Voidaan pohtia, olisivatko tulokset olleet kovin erilaiset ellen olisi ollut paikan p&alla oh-
jaamassa asiakkaita ja tarvittaessa nayttamassa heille lisatyn todellisuuden videoita. Il-

man minun lasnaoloani en usko, ettd vastaustavoite olisi toteutunut asettamassani aika-
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taulussa. Erityisesti Suomenlinnan Lelumuseossa oli vaikea saada asiakkaita huomaa-
maan ja kiinnostumaan lisétyn todellisuuden videoista. Vahvuutena Suomenlinnan Lelu-
museossa oli kuitenkin siella oleva WiFi-yhteys, joka mahdollisti sovelluksen lataamisen ja
kayton myos ulkomaalaisille, joilla ei muuten olisi ollut internet-yhteytta puhelimessaan.
Taman takia Suomenlinnan Lelumuseossa huomattavasti useampi latasi sovelluksen kuin
Ehrensvéard-museossa. En kuitenkaan nahnyt, ettd kukaan olisi oma-aloitteisesti kokeillut

lisattya todellisuutta kyseisessa museossa ollessani, toisin kuin Ehrensvéard-museossa.

Ehrensvéard-museossa lisatyn todellisuuden ohjeet olivat hyvin esilla, mutta siella ei ole
WiFi-yhteytta. Nain ollen suurin osa asiakkaista ei varmasti olisi onnistunut kokemaan
museossa olevaa lisattya todellisuutta ellen olisi ollut nayttamassa videoita heille, silla
heilla ei ollut internetyhteytta puhelimessaan. Kotimaisilla asiakkailla ja osalla eurooppa-
laisista oli puhelimessaan internet-yhteys, joten he pystyivat lataamaan sovelluksen. Osal-
la sovelluksen lataus kuitenkin kesti harmillisen kauan, silla museossa oleva kentté ei ole
niin hyva. Suomenlinnan Lelumuseossa enemmisto asiakkaista ei varmasti olisi tajunnut,
ettd museossa on lisattya todellisuutta ohjeiden olleen kansiossa piilossa. Suurimmassa
osassa tapauksista min& neuvoin oman puhelimeni avulla, miten sovellus toimii ja naytin
videot, silla asiakkailla ei ollut mahdollisuutta ladata sovellusta omaan puhelimeensa. Vi-
deon nayttamisen jalkeen tilanteen mukaan naytin mahdollisesti my6s toisen videon, jon-
ka jalkeen pyysin asiakasta vastaamaan kyselylomakkeeseen auttaakseen museokoke-
muksen kehittdmisessa. liman lasndoloani vastauksia olisi varmasti tullut paljon vahem-
man kuin mita nyt tuli, silla vaikka asiakkaat olisivat kokeilleet lisattya todellisuutta eivat

kaikki varmastikaan olisi vastanneet kyselyyn.

Vaittaisin kuitenkin, etta tutkimuksen tulokset ovat luotettavat ja ne kuvaavat museovierai-
lijoiden mielipidetta lisatyn todellisuuden kokemuksesta. Uskon, etta asiakkaat vastasivat
kyselyyn rehellisesti. He oikeasti pitivat lisatysta todellisuudesta ja kokivat sen parantavan

museokokemustaan. He myo6s haluavat kokea lisaa ja suosittelisivat kokemaansa muille.

Vastaukset lisatyn todellisuuden ohjeiden selkeydesta ja sovelluksen helppokayttoisyy-
desta eivat varmasti olisi olleet yhta positiiviset, jos asiakkaat eivat olisi saanut ollenkaan
apua videoiden katsomisessa. Omien havaintojeni seka tyontekijoiden puheiden perus-
teella voidaan todeta, etta lahes jokainen, joka kokeili lisattya todellisuutta myo6s vastasi
kyselyyn. Valitettavasti omatoimisia lisatyn todellisuuden kokeilijoita ei ollut havaintojen
mukaan hirvedn montaa. Jotta tulokset kuvaisivat vielda paremmin asiakkaiden mielipidetta
tulisi vastaajamaaran olla suurempi. Tassa tapauksessa uskon, ettéa vastauksia saatiin

kuitenkin tarpeeksi, silla lahes kaikki lisattya todellisuutta kokeilevat vastasivat kyselyyn.
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Oli hyva, ettd kaytin sekd maarallisia etté laadullisia menetelmia tutkimuksen teossa. Pel-
kastaan havainnoinnin ja haastattelun kaytto ei olisi ollut tarpeeksi hyodyllinen tapa kerata
tietoa, mutta se toimi hyvin kyselyn tukena. Havainnoinnin ja haastattelun avulla saatiin
kuitenkin selville yksityiskohtaisemmin asiakkaiden mielipiteita lisatysta todellisuudesta
kuin mita kyselyn avulla ja ne antoivat sellaista tietoa, mita kyselyn avulla ei voinut selvit-

taa, kuten asiakkaan ilmeet ja eleet.

Tuloksia analysoidessani tuli mieleen pari asiaa, mitké olisin voinut tehda toisin kyselyn
suhteen. Esimerkiksi kansalaisuutta kysyessani olisin voinut asettaa nelja vastausvaihto-
ehtoja kahden sijaan. Vastausvaihtoehtoina olisivat voineet olla Suomi, muu Eurooppa,
Aasia ja muu maailma. Nain vastauksia olisi ollut helpompi verrata keskenaan. Nyt kansa-
laisuuksien vélisia vastauseroja oli lahes mahdoton verrata kesken&én, koska saman
kansalaisuuden omaavia oli niin pieni prosentti vastaajista, eika vastaukset tdmén takia
olisi edustaneet kyseisen maan kansalaisia. Olisi ollut mielenkiintoista ndhda, miten esi-

merkiksi eurooppalaisten ja aasialaisten vastaukset erosivat toisistaan.

Liséksi olisin voinut lisétd viidennen vastausvaihtoehdon kysymykseen, jossa kysyttiin,
miten asiakas koki lisatyn todellisuuden kokemuksen. Vastausvaihtoehdot olivat viihteelli-
nen, opetuksellinen, esteettinen ja arjesta poikkeava. Viides vaihtoehto olisi voinut olla "ei
mikaan naistad”, johon asiakas olisi itse voinut kirjoittaa, miten koki lisatyn todellisuuden.
Nain asiakasta ei olisi "pakotettu” valitsemaan tietty kuvaus. Toisaalta uskon, etta suurin

osa olisi kuitenkin valinnut jonkin neljasta valmiista vastausvaihtoehdoista.

Jalkeen pain ajateltuna kyselyssa olisi voinut olla useampi vastausvaihtoehto vastaajan
ikaa kysyttaessa. lkahaarukat olivat aika isot ja etenkin yli 51 vuotiaisiin mahtuu monen
ikaisia. Tarkempien tulosten saavuttamiseksi olisi voinut lisata yhden vastausvaihtoehdon,
esimerkiksi 61+ ja vaihtaa toiseksi ylin ikaluokka 51-60 vuotiaiksi. Loppujen lopuksi vas-

taajien ialla ei kuitenkaan ole suurta merkitystéa téssa tutkimuksessa.

Tulevaisuudessa voisi tutkia tarkemmin minkalaista lisattya todellisuutta asiakkaat haluai-
sivat kokea. Konkreettisia ja yksityiskohtaisia esimerkkeja kaivataan. Taman tyon tulok-
sissa tuli muutama ehdotus, mutta lisdd ehdotuksia tarvitaan, jotta voidaan vastata asiak-
kaiden tarpeisiin paremmin. Voisi mygds selvittéd, olisivatko museovieraat valmiita mak-
samaan lisatyn todellisuuden sovelluksesta. Ylipdansa olisi tarkea tietaa, mitd mielta asi-
akkaat ovat lisétyn todellisuuden sovelluksesta, joka museoilla on kayttssa. Tassa tydssa
asiakkaat olivat varsin tyytyvaisia sovellukseen, mutta suurin osa vastaajista ei valitetta-

vasti itse kayttanyt sovellusta vaan mina naytin heille, miten se toimii.
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Liitteet

Liite 1. Kysely suomen kielella

Katsoitko museossa olevia videoita Arilyn-sovelluksen kautta?

Jos katsoit, vastaisitko ystavallisesti alla olevaan kyselyyn. Kyselyn vastaamiseen menee n. 5 minuuttia.
Vastauksesi on arvokas museokokemuksen parantamiseksi. Kysely on osa Haags-Helis ammattikorkeakoulun
opinndytetyota. Lisatietos olivia.lemmetty@myy.haaga-helis fi.

1. Mik3 on ikasi?
(<20
() 21-35
() 38-50
O 51+

2. Mista olet kotoisin?
O Suomesta

O Ulkomailta, mista?

3. Oliko lisatty todellisuus sinulle tuttua ennen museovierailua?
() Kylia
O

O En ole varms

4. Kuinka paljon pidit museossa kokemastasi lisatysta todellisuudesta?

1 2 3 < 5

En pitanyt ollenkaan O O O O O Pidin hyvin paljon

5. Olivatko lisatyn todellisuuden kayttoohjeet selkeat?

) kyna

() Ei. miksi ei?
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6. Oliko Arilyn-mobiilisovellus helppokayttoinen?

() Kyna

() Ei. miksi &i?

7. Tekiko lisatty todellisuus mu kok ksestasi par an?

1 2 3 4 5

Ei O O O O O Kylla, ehdottomasti

8. Piditko siita, etta sait osallistua museonayttelyyn lisatyn todellisuuden avulla?

1 2 3 4 5

En ollenkaan O O O O O Kylld, ehdottomasti

9. Mik3 seuraavista vaihtoehdoista kuvaa lisatyn todellisuuden kokemustasi parhaiten?
() Video viihdytti minua
O Opin videosts uusia ssioita
O Video oli esteettinen

O Video vei minut pois arjestani

10. Haluaisitko kokea an lisattya todellisuutta tassa museossa?

1 2 3 4 5

En O O O O O Kylla, ehdottomasti

11. Kuinka todennakdisesti suosittelisit museossa olevaa lisattya todellisuutta muille?
1 2 3 4 5

Hyvin epatodennikaisesti O O O O O Hyvin todennakdisesti

12. Kiitos vastauksista! Kerrothan lisaa kokemuksestasi ja ideoistasi:
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Liite 2. Kysely englannin kielella

Did you experience the Augmented Reality videos in the museum?

If yes, could you please fill in the form below. It takes around 5 minutes to answer. Your answer is valusble in
the development of the museum experience. The survey is part of a Bachelor's Thesis. More information
olivia.lemmetty@myy haags-helia.fi.

1. What is your age?
1/:) =20
() 21-35
() 36-50

C} 51+

2. Where are you from?
() Finland

C: Somewhere else, where?

3. Were you familiar with Augmented Reality before this museum visit?
Q Yes
O No

() I'm not sure

4. How much did you like the Augmented Reality experience in the museum?

1 2 3 4 5
tdidn'tlikeitatsll () O O (O (O Verymuch
5. Was the instructions on how to use the Augmented Reality clear?
) Yes

C No, why not?
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6. Was the Arilyn mobile application easy to use?

() Yes

O No, why not?

7. Do you think the Augmented Reality video made your museum visit better?

1 2

B 5
No O O ) O O Yes, definitely

w

8. Did you like that you were able to participate in the museum exhibition through using Augmented
Reality?

1 2 3 4 5

Notatall () (O (O (O (O Yes. definitely

9. Which of the following options describes best your Augmented Reality experience?
O The video entertained me
O I learned new things from the video
O The video was estethic

() The video was different from my everyday life

10. Would you like to experience more Augmented Reality in this museum?

1 2 3 4 5

Ne O O O O O VYes. definitely

11. How likely would you recommend the Augmented Reality in the museum for others?
1 2 3 4 5

Veryunlikely () O O (O () Verylikely

12. Thank you for answering! Please share more about your experience and ideas:
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Liite 3. Lisatyn todellisuuden kayttdohjeet museoissa

@arilyn

. Lataa ilmainen Arilyn-sovellus sovelluskaupasta.
. Avaa sovellus ja katso sen lépi kuvaa.
. Katso, mité tapahtuu!

W 9 -

. Download the free Arilyn app to your phone.
. View the picture through the app.
. See what happens!

W 9 -

. Ladda ner den avgiftsfria applikationen Arilyn i telefonen.
. Se pa bilden med hjélp av appen.
. Titta vad som hénder!

L

Yhteistyossa / I samarbete med / In collaboration with. ..

Haaga-Helia University of Applied Sciences

#suomenlinna #arilyn
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Liite 4. Havainnointi ja haastattelu Ehrensvard-museossa

Ehrensvard-museossa ensimmainen havainnoitava asiakas oli aasialainen, n. 25-30 vuo-
tias nainen. Han oli yksi harvoista, joka lahestyi lisatyn todellisuuden kohdetta itsenaisesti
minun ollessani lasna, ilman etta olisin huomioinut hantd. Nainen luki ensin ohjekylttia,
jonka jalkeen han otti nopeasti puhelimensa esille. Nainen katsoi tdssa vaiheessa hiukan
ymparilleen neutraali ja rauhallinen ilme kasvoillaan. Mobiilisovellus vaikutti latautuvan
nopeasti naisen puhelimeen ja kohta hanella pyori lisatyn todellisuuden video naytéllaan.
Vaikutti siltd, ettd asiakas ymmarsi hyvin misté oli kyse ja osasi kayttaa sovellusta ongel-
mitta. Naisen neutraali ja rauhallinen ilme sailyi koko kokemuksen ajan. Kun nainen ol
katsonut videon ja laittamassa puhelintaan pois, lahestyin hanta haastatellakseni hanta.
Ensimmainen kysymys oli "Piditko lisatyn todellisuuden kokemuksesta?”, johon nainen
vastasi "Kylla, hyvin paljon. Lisatty todellisuus teki tastd museokokemuksesta hyvin erilai-
sen!”. Seuraavaksi kysyin, tekiko lisatyn todellisuuden video museokokemuksesta pa-
remman, johon sain lyhyen ja ytimekkaan myontavan vastauksen. Nainen vastasi viimei-
seen kysymykseen suosittelevansa mielelladn museokokemustaan muille. Minulle jai hyva
kuva havainnoinnista ja haastattelusta. Nainen oli yhteistytkykyinen ja vastasi mielellaan
kysymyksiin. Han vaikutti tyytyvaiselta |ahtiessaan ja hymyili rauhallisen oloisena.

Toinen Ehrensvard-museossa havainnoitavani asiakas oli keski-ikainen englantia aidinkie-
lenddn puhuva nainen. Lahestyin naista, kun hén seisoi museossa ihmettelemassa Arily-
nin ohjekylttid. Nainen vaikutti uteliaalta, ja halusi avustusta siind, miten sovellus toimii.
Kun selitin naiselle enemman videosta ja tydstd, han vaikutti todella kiinnostuneelta. Ha-
nella ei kuitenkaan valitettavasti ollut nettia puhelimessaan, joten naytin hanelle omasta
puhelimestani, miten sovellus toimii. Nainen vaikutti hyvin iloiselta ja positiiviselta koko
kohtaamisemme ajan. Han hymyili koko kohtaamisen ajan, mutta erityisen paljon silloin,
kun katsoi videota. Videon naytettyani haastattelin naista. Nainen kertoi pitdneensa lisatyn
todellisuuden kokemuksesta hyvin paljon. Han kehui ndkemaansa videota vaikuttavaksi
ollakseen oppilasty6. Lisdksi han kertoi, ettd on myds itse opiskellut matkailua ja olisi toi-
vonut saavansa tehdd samantapaisia projekteja nuoruudessaan. Nainen kertoi videon
tehneen museovierailustaan paremman, tuoden uutta sisdltéa perinteiseen museonaytte-
lyyn. Kokemus oli hyvin erilainen, mitéd h&n ennen oli kokenut. Lopuksi asiakas sanoi voi-
vansa lampimasti suositella kokemusta muillekin, ainoana huolenaiheena se, etta sovel-

luksen kayttéa varten tarvitsee WiFi-yhteyden, jota museossa ei ole saatavilla.
Kolmas ja viimeinen Ehrensvard-museossa havainnoitavani asiakas oli eurooppalainen
kolmekymppinen mies. Lahestyin asiakasta kertoakseni museossa sijaitsevista listyn

todellisuuden videoista. Miehella oli internet-yhteys puhelimessan ja han latasi sovelluk-
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sen. Han vaikutti pitdvan nakemastaan videosta ja sanoi sen olevan hieno. Han kysyi,
onko muuallakin samantapaisia videoita. Toiseen kysymykseen han totesi vastaukseksi,
ettd video teki museovierailustaan paremman ja kertoi, etta olisi mielenkiintoista nahda
lisda. Han piti mahdollisena, etta voisi suositella kokemusta tutuilleen. Mies vaikutti aluksi
hiukan skeptiselta ja vaati selvasti rohkaisua sovelluksen kayttamiseen. Vaikkei asiakas
hirveasti nayttanyt tunteitaan ilmein tai elein, han vaikutti kuitenkin vastausten perusteella
olleen tyytyvainen kokemukseensa. Asiakas ei pahemmin hymyillyt ja vaikutti tarkkaavai-

selta, mutta oli kuitenkin hyvin kohtelias ja asiallinen koko kohtaamisemme ajan.
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Liite 5. Havainnointi ja haastattelu Suomenlinnan Lelumuseossa

Suomenlinnan Lelumuseossa havainnoin ensiksi aasialaista, nuorta iloista tytt6&. Tytto
kiinnostui lisatysta todellisuudesta heti, kun kerroin siité h&nelle. Han otti puhelimensa
esille ja latasi sovelluksen ongelmitta. H&n vaikutti hallitsevansa teknologian kaytdn hyvin
ja sovelluksen kayttd onnistui sujuvasti. Asiakas halusi katsoa useamman videon ja piti
niité suloisina. Han kertoi pitdvansa lisatyn todellisuuden kokemuksesta paljon ja sanoi,
ettd oli kiva nahda suloisten lelujen elamaa. Han vastasi toiseen haastattelussa esitta-
maani kysymykseen myontavasti, silla lisatyn todellisuuden videot olivat tehneet hanen
museokokemuksestaan paremman. Han viela totesi toistamiseen, etta piti videoista. Asia-
kas suosittelisi kokemusta mielelladn muille, muun muassa siksi, etta sovellus on niin
helppokayttéinen. Kohtaamisesta jai minulle erittéin positiivinen mieli ja asiakas viela kiit-
teli minua kovasti siita, etta olin auttanut hanta sovelluksen kaytossa. Asiakas oli hyvin
iloinen ja hymyilevainen koko kohtaamisemme ajan. Etenkin videoita katsoessaan han

naytti iloiselta ja jopa naurahti muutamaan otteeseen.

Toinen Suomenlinnan Lelumuseossa havainnoitavani asiakas oli n. 5-7 vuotias eurooppa-
lainen tyttd. Naytin yhden pehmolelusta tehdyn lisatyn todellisuuden videon lapselle oman
puhelimeni kautta. Han kiinnostui heti kun kerroin hanelle mista on kyse. Videon ajan lapsi
hymyili kokoa ajan ja nauroi paljon. Kysyin lapselta, pitikd han videosta ja oliko se hauska.
Han totesi reippaasti "kylla, se oli hauska”. Toisen kysymyksen muotoilin hiukan eri tavalla
kuin muille, jotta lapsi ymmartéisi miten vastata. Kysyin, oliko hanesta kiva, kun tdssa mu-
seossa pystyi ndkemaan videon pehmonallen seikkailuista. Tytto vastasi, etta oli kiva
nahda se eri paikoissa ja eri vaatteissa. Viimeiseen kysymykseen han vastasi, etté kaverit
varmasti haluaisivat ndhda saman videon, josta voidaan vetaa johtopaatos, etta asiakas
suosittelisi kokemusta muille. Uskaltaisin vaittaa, etta lisatyn todellisuuden video rikastutti
tytdn museokokemusta. Han vaikutti niin iloiselta, kun katsoi videota. Poistuessaan paikal-

ta kuulin, kun lapsi puhui videosta isalleen hymyillen ja innostuneen oloisena.

Kolmas havainnoitavani asiakas Suomenlinnan Lelumuseossa oli n. 30-vuotias aasialai-
nen mies. Mies vaikutti kiinnostuneelta, kun kerroin hénelle sovelluksesta ja lisétyn todelli-
suuden videoista. Mies yhdisti puhelimensa museon WiFi-verkkoon ja alkoi ladata sovel-
lusta. Sovelluksen lataamisessa kesti kuitenkin tovi. Kun sovellus oli vindoinkin latautunut,
mies teki lahtoa kiitellen minua kovasti ja luvaten kokeilevansa sovellusta. Yritin kertoa
asiakkaalle, ettéa sovellus toimii vain siellda, missa lisatyn todellisuuden kohteita on, kuten
esimerkiksi kyseisessd museossa. Mies ei oikein vaikuttanut ymmartavan vaan lahti kii-
reelld pois, silla ilmeisesti h&nen kaverinsa odotti hantd museon ulkopuolella. Luonnolli-

sesti haastatteluosuus jai toteuttamatta kyseisen asiakkaan kohdalla, silla han ei valitetta-
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vasti paassyt kokeilemaan videoita luultavasti kielimuurin takia. Mies oli varmasti luullut,
etta riittdd, kun han lataa sovelluksen ja etta han voisi katsoa videoita myohemmin. Luul-
tavasti miehelle tuli kiire, kun han tajusi kaverinsa odottavan ulkona. Lahestyin asiakasta
siind vaiheessa, kun han oli jo paattamassa museovierailuaan. Han ei kuitenkaan siina
vaiheessa vaikuttanut kiireiseltd, vaan kiinnostui sovelluksesta. Halusin siséllyttaa taman
havainnointiesimerkin siksi, etté se on hyva esimerkki siita, etta internetyhteyden taytyy
olla nopea ja ohjeiden taytyy olla hyvin selkeat, jotta asiakas ymmartaa, mista on kyse.
Jos sovelluksen latauksessa ei olisi mennyt niin kauaa, asiakas olisi varmasti ehtinyt kat-
soa yhden videon. Valillamme olevan kielimuurin takia asiakas varmasti luuli, etta sovel-
luksen lataaminen riitti. Arilynin kayttéohjeiden tulisi olla usealla kielella, jotta mahdolli-

simman moni osaisi kayttaa sovellusta.
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