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Kaere Laaser!

Omverden har ofte et billede af museer som stgvede og
statiske. At dette billede ikke pd nogen made er sandt viser
hvert eneste ar af Vardemuseernes og Ringkgbing-Skjerns
Museums virke, ligesom det i gvrigt gaelder for sterstepar-
ten af landets museer. Artiklerne i drets arbog viser som al-
tid de mange facetter af museernes arbejde. Hvor den bre-
de offentlighed laegger maerke til museernes forandringer
nar vi dbner nye udstillinger og af og til ogsa nye besags-
steder, sa giver arbogen jer laesere en god fornemmelse af
at museer kan endnu mere end |, som museumsgaester ser,
nar alt er pudset og paent stillet frem til skue. Og det bliver
ogsa tydeligt at vores formidling er baseret pa konstant
forskning. Arets opdatering fremlzegger blandt andet et
udbytte af et igangveaerende Ph.d.-projekt om udviklingen
af henholdsvis den gamle kabstad Ringkabing og den nye-
re stationsby Skjern og nye historier om Nymindegab, som
er blevet hentet ud af glemslen, nu hvor der arbejdes pa

en nyopsatning af udstillingen pa Nymindegab Museum.
opdatering giver Jer ogsa indblik i museernes projekter
omkring frivillige og lzeringsarbejde for barn og elever, et
felt, hvor vi som museer selv er i en konstant laeringsproces
gennem nye projekter pa omraderne - vi vil nemlig gerne
blive bedre til denne vigtige del af vores arbejde hvert
eneste ar!

Et andet felt, hvor vi vestjyske museer er bannerfgren-
de, er veertskab. Fordi | alle rejser og er museumsgaester
i hele verden, bliver vores vestjyske museer ogsa malt op
mod det flotteste museumsdesign i London og de mest
fantastiske fund i £gypten. Kun nar vi saetter gaesten i cen-
trum kan vi gere en helt szerlig forskel for jer. Dette arbejde
kan I blive klogere pa i arbogen. Og som altid far | ogsa et
indblik i de naeste store arkaeologisk og historiske opda-
gelser, og dermed i de historier, | engang i fremtiden som
velmodtagne geester skal opleve pa vores besggssteder.

Rigtig god forngjelse med lzesningen!
Mette Bjerrum Jensen og Claus Kjeld Jensen
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"Velkommen i Tirpitz!”

- vaertsskab i det daglige
Af Marie-Louisa Tvede Steffensen
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Sjeeldent smukt og betagende, ligger Tirpitz skjult i klit-
landskabet. Her modtager det stolt sine gaester med ende-
lase spejlinger af himlen som velkomstkomité.

Forklaedt som klit og som bunkerens nyskabte mod-
saetning, seetter Tirpitz spor i geesternes bevidsthed, som
dybe fodtrin i klitternes flyvske sand. Stedet stiller ubevidst
krav til gaesternes sanser om at vaere dbne og modtagelige
overfor, hvad besgget vil give af oplevelser.

Selv mgdte jeg Tirpitz for ferste gang, da jeg kort for
museets dbning, startede min studiepraktik som service-
gkonomstuderende hos Vardemuseerne. Det skulle vise
sig at blive et skelseettende mgde, hvor teori og praksis
med ét gik op i en hgjere enhed. Ud fra mine erfaringer fra
dette mgde og min nu daglige gang pa museet som Front
of House-manager, gnsker jeg at forteelle om vaertskab og
soft skills — de blade kompetencer, og hvorfor disse begre-
ber er vigtige i Tirpitz.

Dette er altsa en beretning til dig, arbogslaeser. Den
viser glimt fra vores dagligdag pa museet, hvor vaertskab
spiller en stor rolle i mgdet med gaesterne. Den skal ogsa
vise, hvordan teorierne fra oplevelsesgkonomien giver god
mening, nar vi som vaerter modtager vores gaester med et
aerligt og velment: "Velkommen i Tirpitz!".

At skille sig ud med vilje

Tirpitz skiller sig ud fra andre museer i flere henseender.
Ikke blot ger arkitekturen museet til en integreret del af
det klitfredede landskab. Udstillingsdesignet leverer ogsa
sanseindtryk, som begejstrer vores gaester i en grad, som
vi kun havde turdet habe pa i det forudgaende arbejde.

| lyset af, at vi som moderne forbrugere er forvaente
med flere og flere materielle goder i vores liv, er det nok
en naturlig felge, at vi som individer gnsker at berige os
med gode oplevelser — bade i fritiden og pa arbejdet. Om
det geelder sansepdvirkende lag pa kulturtilbud, mgde- og
konferenceafholdelse eller blot pa det daglige indkgb, er
vi som forbrugere blevet mere kraesne og kraevende. Vi

Alle i Tirpitz-teamet baerer navneskilte.

betaler gerne for dette ekstra lag, hvis vi finder det attrak-
tivt og tilfredsstillende.

Ved at have fokus pa blandt andet forskellige bruger-
og ikke-brugerundersggelser har Vardemuseerne faet ind-
sigt i bade behov og praeferencer hos museets nuvaerende
og potentielle gaester. Denne indsigt, kombineret og kryd-
ret med inputs fra begrebet servicedesign og god, gedi-
gen research i museets arkiver og magasiner, har dannet
grundlag for den succes, som Tirpitz — uden at overdrive
- er blevet!

For at fuldende og fore arbejdet helt til ders, har
Vardemuseerne ogsa valgt at flytte opfattelsen af kusto-
dens traditionelle arbejdsopgaver til et hgjere niveau. Vi
leegger nu stor veegt pd veertskabet i mgdet med gaesterne
pa museet. Kustoden er blevet vaert og har faet navneskilt
pa. P4 den made giver vi gaesten bedre mulighed for at
kontakte personalet direkte, og vi kan i Tirpitz-teamet hen-
vise til hinanden med navns naevnelse overfor gaesterne.
P& den made kan vi styrke det relationsfremmende arbej-
de og fa gaesten til at fole sig hjemme pd museet. Vi har
flyttet os fra en traditionel serviceoplevelse pa museer til at
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interagere og skabe relationer med gaesterne. Vi er blevet
en del af oplevelsesgkonomiens univers og arbejder mal-
rettet pa at skabe det ekstra vaerdiskabende lag pa vores
serviceoplevelse.

Hidtil har museumsmedarbejdernes arbejdsfunktion
hovedsageligt vaeret orienteret omkring billetsalg og om
at besvare eventuelle spargsmal fra gaesterne. Veertskabet
og fokus pa den gode oplevelse har ikke vaeret prioriteret
hgjt i den museale verden, modsat fx forlystelsesparker,
hvor man i mange ar har haft fokus pa denne del af op-
levelsen. Vardemuseerne har taget chancen med det rela-
tionsfremmende arbejde - og har sejret.

Tirpitz er, uanset hvor blikket falder, fyldt med detal-
jerigdom, overvejelser og prioriteringer, som ubevidst

Fra kustode til museumsveert - rollerne har aendret sig.
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pavirker gaestens sanser og oplevelsesevne. Gaesten pavir-
kes ogsa af Tirpitz-teamet, som bestar af bade museums-
veerter, kakkenpersonale, pedeller og renggringsperso-
nale. Teamet varetager hver dag den vigtige opgave det
er at give vores gaester den bedste museumsoplevelse
nogensinde - helst uden at gaesterne nar at bede om det.

Tirpitz drager og favner gladeligt alle. Giver gaesterne
en sanselig og leererig oplevelse - uanset hvilken bag-
grund eller motivation gaesterne har for at besage museet.
| Tirpitz kan gaesterne ga pa opdagelse og nyde genstan-
denes historier gennem en formidling, som ikke skelner
mellem uddannelsesniveau, interesser og vaner. Vi tager
vores gaester alvorligt, lytter og identificerer deres behov
og gnsker.

Hvad kan vi leere af dataindsamling?

Det overraskende, skyhgje besggstal fra dag ét taler sit
eget tydelige sprog: Tirpitz gor det godt! For at kunne do-
kumentere erfaringer til fremtiden, ger vi brug af bruge-
rundersggelser fra bade Slots- og Kulturstyrelsen og Top
Attraktioner. Den indsamlede data kan give os veerdifuld
viden om gaesternes oplevelser pa vores museum. Vi bli-
ver ikke kun madt af stor taknemmelighed for empatien
og den individuelle serviceoplevelse i vores personlige in-
teraktion med gaesterne. Vi kan ogsa afleese det i de gode
scorer i brugerundersggelserne — og ikke mindst i vores
gaestebgger, som vi med stor glaede lzeser, kategoriserer
og behandler som reelle, kvalitative data.

Heldigvis er vores gaester flittige til at skrive bade stort
0g smat i geestebogen. De sma hilsner kan veere meget
informative, og ud fra dem er det muligt at identificere
stemninger og holdninger i geesteoplevelsen. Vi gor ogsa
brug af observationer rundt omkring pa og udenfor mu-
seet, og leerer en masse ved at observere gaesternes ad-
feerd. Efterfolgende kan vi sammenholde observationerne
med den gvrige data og samtalerne med gaesterne. Samlet
giver det os nogle gode og nyttige indsigter.



Eksempler fra geestebogen
Helt sikkert endnu et besgg vaerdigt. Keempe forngjelse!

Alle sanser blev brugt og besgget sidder godt fast i mindebanken.

sten fra start il slut. Service management ndr det er rigtig godt.

saesternes besvarelser i brugerundersggelserne kan give
os et repraesentativt gjebliksbillede af, hvem der besgger
os, hvor de kommer fra, hvilken baggrund de har og ikke
" mindst, om de har haft en god oplevelse hos os.

Hvad er en god oplevelse?

Svarene pa dette spgrgsmal vil veere vidt forskellige, helt
afhaengigt af, hvem man spegrger. Tilsammen danner sva-
rene et kulgrt og broget klaede af tidligere erfaringer, hold-
ninger og praeferencer hos den adspurgte. Oplevelsens
kvalitet afhaenger af den, der oplever, og i hvilken grad han
eller hun involveres i oplevelsen.

Pine & Gilmore satte i 1999’ for farste gang oplevelses-
gkonomien i en forstdelsesramme for omverdenen. Meget
kort fortalt handler det om de fire oplevelsesdomaener,
som er oplevelseskategorier, der hver isaer pavirker og
inddrager geesten pa forskellige méader. Kategorierne er:

En oplevelse vi sent vil glemme, naturligvis en af de positive af slagsen.
Imponerende bygningsvark og gode udstillinger — dejligt at vaere fri for de saed-
vanlige plancher. Personalet srdeles positivt og ualmindeligt hjeelpsomt. TAK!

Tusind tak for en fantastisk verden. En oplevelse der kalder pa genbesag!

Et rigtigt fint museum om alvorlige begivenheder. Super inddragelse af gee-

Tusind tak for nu. Hvor har det bare vaeret fantastisk at veere her ude.
Verdens bedste museum. Verdens sgdeste personale. Vi ses snart igen.

Leaering, underholdning, zestetik og eskapisme
hedsflugt. Kan man designe og iscenesatte en oplevelse,
der rummer elementer fra alle fire kategorier pa én gang,
bruger Pine & Gilmore udtrykket The Sweet Spot om denne
oplevelse. Det er den stzerkeste grad af gaesteinddragelse
og sansepavirkning, som man kan opna. Teoretisk skulle
The Sweet Spot altsa veere lig en god oplevelse.

Denne lille teoretiske bouillonterning er relevant her,
da Tirpitz er et godt eksempel p3, at teorien holder. Bade
de fysiske rammer og formidlingen i museet indeholder
elementer fra alle fire kategorier og tilfgrer gaesterne en
oplevelse, som de 0gsa selv er med til at skabe. Helt uden
at tynges af Jantelovens tunge byrde, kan vi derfor pasta, at
vi har tilrettelagt et Sweet Spot for vores gaester pa museet.

Veartskabet er medvirkende til at ege den gode hel-
hedsoplevelse hos gaesten i Tirpitz, da det kan styrke gee-
stens relation til museet og bidrage til gode anbefalinger
og glade medarbejdere pad museet. Det har stor betydning
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for teamets arbejdsgleede, at vi hver dag har med begej-
strede gaester at gare. Vi har en ejerskabsfolelse og loya-
litet overfor museet, som ofte bliver kommenteret af gee-
sterne i de smd, men vigtige samtaler i Iabet af dagen. |
brugerundersggelsernes data, kan vi se, at langt de fleste
af vores gaester besgger Tirpitz, fordi familie og venner har
anbefalet museet. Derudover scorer vi meget hgijt (9,4 ud

5

-

Som museumsveert skal man ogsa helst kunne mestre den perfekte “latte”.
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af 10 mulige) i tilfredsheden med medarbejdernes venlig-
hed og imgdekommenhed.? Det er vi, som med alt andet i
Tirpitz, meget stolte af.

Stolthed = motivation

Stoltheden fungerer som baerende motivation hos veer-
terne i det daglige arbejde. Arbejdsopgaverne er meget
alsidige og bestar bade af billetsalg, caféservering, intro-
duktioner, omvisninger, salg fra museumsbutikken, lettere
rengering, og ikke mindst i at vaere der for geesterne i alle
teenkelige situationer. Vi genforener bgrn og forzeldre, nar
de er blevet vk fra hinanden. Vi szetter plastre pa og har
trgstende ord parate, nar sanseindtrykkene fra udstillin-
gen eller det ujaevne gulv i bunkeren rammer for hardt. Vi
anbefaler restauranter og overnatningssteder og kan vise
vej, ndr udstillingernes historier har vakt nysgerrigheden
for omradets avrige historier. Nar vi er allermest heldige,
far vi lov til at laeegge orer til gaesternes egne historier, som
bliver vakt til live af pavirkningerne fra de mange ople-
velser i og omkring museet. | bund og grund har vi hver
dag, fra dben til luk, muligheden for at bruge os selv, lasne
skruerne og tage vores personlighed med i geestemgdet.
Det er en del af vores virksomhedskultur at gere brug af
vores personlighed i geestemadet. Muligheden for dette
skaber loyalitet og tilfredshed hos veerterne - en helt na-
turlig glaede.

Det er vigtigt, at veerten evner, tor og @nsker at se gee-
sten og anerkende dennes behov - uden at glo, men blot
saette sig i gaestens sted. Den harfine balance mellem at
veere tilpas nysgerrig og ikke at gere gaesten utilpas krae-
ver kompetencer, som trives bedst i tilfredse og loyale
medarbejdere. Lige sa vel, som gaesten reagerer positivt
ved at blive set af veerten, trives medarbejderen ogsa
bedst ved at blive set af kollegerne og ledelsen. Det ska-
ber medarbejderloyalitet at bidrage med noget menings-
fuldt til hverdagen og skaerper vores lyst til at identificere
0g omseette gaesternes behov til de oplevelser, som vi kan



tilbyde. Kompetencerne samles i begrebet soft skills, og er
det, der kan og skal tilfare ekstra vaerdi til gaesteoplevel-
sen. Noget, som vi bestraeber os pa at lykkes med hver dag.

Soft skills - kompetencer, der ikke kan males og vejes

Som det er med service, kan soft skills heller ikke direkte
males og vejes. Jeg fristes til at beskrive soft skills som
oplevelsernes umami: nogle udefinerbare, blgde kompe-
tencer, som kan vaere svaere at tillaere. Bedst er det at veere
fodt med dem og have haft lyst og mulighed for at dyrke
dem livet igennem. Listen med eksempler pa soft skills er
lang. Her far | et par af de vigtigste kompetencer, som det
kraeves at besidde og arbejde med i Tirpitz, hvis vi skal op-
retholde og videreudvikle den hgje standard pa museet.
Hvor solen i Dirch Passers vise, straler oven over alting,
sa straler empati over alle kompetencerne som solen, og
far alting til at blomstre i klitlandskabet. Hvis ikke vi evner
eller prioriterer at saette os i gaesternes sted og anerkender
deres behoy, sa daler kvaliteten af alle de gvrige tiltag, der

Selv vaeggene er blode i Tirpitz - ikke kun kompetencerne.

Solen far det bedste frem i alle

gores for at tilfredsstille gaesternes efterspergsel pad gode
og veerdiskabende oplevelser.

| Tirpitz har vi fokus pa - fordomsfrit — at saette os i gee-
stens sted, uanset hvem de er og hvor de kommer fra. Det
betyder blandt andet, at vi i det daglige arbejde skal be-
straebe os pa at veere et skridt foran gaesternes tanker og
dygtiggere os i at zoome ind pa hver enkelt gaest.

Vi har i en periode blandt andet arbejdet med mikro-
ojeblikke i veertskabet. Det drejer sig helt enkelt om at
skraeddersy en dragt, vaevet af anerkendelse, humor og
knivskarpt menneskekendskab. Vi skal i mgdet med gae-
sten ganske kortvarigt overdrage denne dragt, som et
kostume til det teaterstykke, vi har sat op til dem. Pine &
Gilmore (dem med oplevelsesgkonomien) bruger metafo-
ren "Arbejde er teater, og enhver virksomhed en scene”. Vi
er regissorer, lysfolk og runnere for hver enkelt geest - hele
abningstiden, aret rundt - og vi kan slet ikke lade veere.

Alt, hvad vi foretager os i og uden for Tirpitz, er kom-
munikation, og det er ogsa en kompetence at mestre i
veertskabet. Fra gaesterne hgrer om os, seger information
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om os, ankommer, forlader bil eller bus pa p-pladsen,
medes med Tirpitz-teamet og hele vejen igennem deres
museumsoplevelse er det kommunikation forstaet som
bade servicedesign, skiltning, kropssprog, skrift og tale. Vi
interagerer med gaesterne og formidler bade lavpraktiske
oplysninger, historiske facts og egne erfaringer med bl.a.
udstillingerne og stedets arkitektur.

Ved de tilkebte omvisninger kommer vi et skridt naer-
mere gaesterne, da vi her har deres opmaerksomhed i en-
ten en halv eller en hel time ad gangen. Isaer ved introduk-
tionerne i busserne og ved omvisningerne har vi mulighed
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for at fa rigtig god kontakt med dem. Ogsa her er vi ofte
heldige, at de dbner op for nogle af deres egne, ofte rg-
rende historier, minder og holdninger.

Det er i hgj grad med til at seette kolorit pa vores ar-
bejdsdag, at vi hver iszer har oplevelser som disse lagret
i vores hukommelse. De sma gjeblikke er flygtige, som
seebebobler i vinden, men de efterlader sanseindtryk hos
bade gaest og veert og beriger os alle. Vi deler gerne gje-
blikkene med hinanden, og generelt er det velset hos os i
Tirpitz at dele bade ris og ros med kollegerne uden at skul-
le frygte Jantelovens tyngende ag. Vi gver os i at strale pa

Plads til alle, uanset hvilken
byrde man beerer pa.




tveers af kompetencernes stjernehimmel og anerkender
hinandens evner og erfaringer. Vi ter fejle og bruge vores
personlighed - give gaesten en bid af os selv og derved
skabe relationer, som underbygger helhedsoplevelsen.

Soft skills gor det ikke alene

For at vi kan fremsta som et trovaerdigt og ansvarligt team
overfor gaesterne (og os selv), er det ngdvendigt at have
oparbejdet en vis historiefaglig ballast. Hard skills - i vores
tilfeelde konkret og dokumenteret viden til videreformid-
ling, sdsom historiske data, lokalkendskab og en forstaelse
af museets rolle i samfundet - er ogsa vigtige for os.
Samspillet mellem hard skills og soft skills skaber min-
deveerdige oplevelser, og i veertskabet skal vi, efter bedste

Vi straekker os langt for, at vores geester fdar en mindeveerdig oplevelse.

Eva stdr klar til at tage imod et busselskab. Hun uddeler audioguides og
giver geesterne en introduktion i bussen, hvorefter hun falger dem derefter
om til museet.

evne, skabe balance mellem disse kompetencer pa gaester-
nes videns- og interesseniveau. Vi har deltaget i flere oplee-
ringsforlgb internt pa museet forud for dbningen i 2017, og
holder os lgbende orienterede ved at laese faglige bager
fra vores butik og nye udgivelser fra museets historikere og
arkaeologer. Vi kan altid henvende os til de forskellige fag-
grupper i vores bagland. Det kan dreje sig om spagrgsmal
fra gaesterne, eller at vi i vores veertsrolle far behov for ud-
dybende viden om et emne. Denne vidensdeling giver os
mulighed for at kunne reflektere og forsta de udvalgte hi-
storier pa museet i en bredere kontekst. Den er ogsd med
til at @ge vores trovaerdighed overfor gaesterne. | en, efter-
handen stor, organisation som Vardemuseerne, kan det
veere en udfordring at mgdes med kolleger, udover ved de
sociale arrangementer i organisationen. Det netvaerk, der
opstar i samarbejdet mellem veert, historiker eller arkaeolog
omkring vidensdeling, er med til at ege fornemmelsen af, at
veaere en del af et starre team pa tvaers af faggraenser.
Veerterne er, som langt de fleste gaester hos os i Tirpitz,
ikke uddannede i den museale verden, men kommer med
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erfaringer og soft skills fra servicefagene og den paedago-
giske verden.

Hvad sa, hvis gaesten er utilfreds?

Vi er stolte af at kunne mangvrere i oplevelsernes omskif-
telige farvand, hvor udefrakommende faktorer spiller ind i
helhedsoplevelsen. Vind og vejr, stemninger, kulturer, gee-
stesammensaetningen pa de enkelte dage og ikke mindst
forventningerne fra alle vores gaester har afggrende be-
tydning for, hvordan vores arbejdsdag forlgber. Af og til
haender det, som havgusens kulde fra vest, at gaesternes
forventninger ikke stemmer overens med det oplevede.
Det skal vi handtere pa bedste vis. Det seetter krav til vo-
res evne til at handtere grdzoner - lgse udfordringer, hvor
lasningen ikke er enten sort eller hvid - men et sted midt
i mellem. Ved utilfredshed, der kan dreje sig om alt lige fra
udstillingernes indhold og formidlingen heraf, temperatu-
ren pa museet, parkeringsforhold, portionernes starrelse i
caféen og tusind andre ting. Sa er vores vigtigste opgave
at anerkende gaestens utilfredshed. Nar vi mgder gaesten
med et smil, og et reelt gnske om at vaere behjaelpelig, sa
daler irritationen hos gaesten, og vi kan mgdes i en sam-
tale. Samtalen giver et godt grundlag for at Igse konflikten,
forklare den aktuelle situation eller pd anden made hjzelpe
gaesten. Vi betragter det som en stor tillidserklaering til os
fra gaestens side, at de vil bruge tid og kraefter pa at ytre
sig om en eventuel utilfredshed eller mangel. Vi kan bruge
deres respons til at blive klogere og opna indsigt, som el-
lers ville veere gdet tabt i en eskalering af utilfredsheden,
hvis ikke vi havde anerkendt den. Generelt legger vi op
til, at veerterne tor tage beslutninger i disse situationer ud
fra museets politik og krav til servicen som helhed. Efter
en episode med en utilfreds gaest deler vi oplevelsen med
vores kolleger, bade for at erfaringsudveksle, men ogsa for
at undga felelsen af at std alene. Det er gavnligt for alle
at traekke sig tilbage og tillade sig at stille kritiske sp@rgs-
mal til, hvorfor og hvordan utilfredsheden opstod og
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efterfelgende blev lgst. Det er vigtigt at opgradere vores
viden, hvad enten drsagen til opgraderingen er positiv el-
ler negativ.

Farvel og tak for i dag!

Ligesom man gor hjemme hos sig selv, gnsker vi, at vores
gaester tager fra museet pa den bedst taenkelige made. Det
gor vi blandt andet ved at spgrge ind til deres oplevelse.
Det er nemlig altid spaendende at hgre, hvordan deres tur
rundt pa museet har veeret. Nogle gaester er snakkesalige,
mens andre blot nikker og gar. Det har vaeret en laerings-
proces for os at skulle erkende og acceptere, at ikke alle
er interesserede i at dele deres oplevelse med os. Vi stiller
abne spargsmal i geestemedet, for det giver geesten mulig-
hed for selv at veelge, hvor fyldigt svaret skal veere. Sparger
vi blot med et ja/nej-spergsmal, sa gar vi maske glip af god
viden, hvis gaesterne ikke har modet eller lysten til at ud-
dybe deres svar. Slutteligt sender vi et "tak for i dag” af sted
mod gaesten og hadber pa et gensyn.

Hvis denne artikel har givet anledning til spgrgsmal
hos dig som laeser og har pirret nysgerrigheden efter at
vide mere om vaertskab og kompetencer, sa er du altid vel-
kommen til at kigge ud eller kontakte os pa anden vis. Vi
skal nok tage godt imod dig og byde dig velkommen.

Nu siger jeg farvel, og tak fordi du ville laese dette.
Jeg haber vi ses!

Marie-Louisa Tvede Steffensen kan kontaktes pd mls@vardemuseerne.dk
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