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MONIKULTTUURINEN ASIAKASPALVELUTYO
MUSEOSSA - CASE: SIBELIUS-MUSEO

Onnistunut  asiakaspalvelutyd  muodostuu  kahdesta  térkedstd  ulottuvaisuudesta.
Palveluhenkilosté on hallittava museossa kaytettavat laitteet ja varmistettava, ettei nayttelyissa
ilmene ongelmia. Se ei kuitenkaan riitd, ettd asiakaspalvelija perehdytetdan ainoastaan
teknisten laitteiden kayttamiseen, vaan asiakaspalvelijan on myds pystyttdva olemaan
asiakkaan tarpeet huomioiva ja itsevarma palveluammattilainen. Tama edellyttdaa, seka
teknisten taitojen etta viestinnallisten taitojen tietoistamista ja niiden ymmarrysta.

Tama opinnaytetyd on laadittu Turussa sijaitsevan Sibelius-museon uusien harjoittelijoiden ja
siviilipalvelusmiesten laajamittaiseen perehdyttdmiseen museotydskentelyn saloihin ja
toimimaan tukimateriaalina niille osa-aikaistyolaisille, joilla on tarvetta tiedon kertaamiselle.

Tama tyo pyrkii tarkastelemaan niita tekijéita, jotka muodostavat pohjan asiakasta parhaiten
tyydyttdvan museoeldamyksen luomiseen. Asiakaspalvelijan tietotaidolla on merkittdva osa tassa
prosessissa, mutta myds organisaatiotasolta pitdd pyrkia tarkastelemaan, miten voi motivoida
asiakaspalvelijan omistautumaan museon palvelukeskeiseen arvomaailmaan.

Asiakaspalvelian on myds osattava tulevaisuudessa reagoida monikulttuurisuuden tuomiin
haasteisiin ja olla tietoinen niistd seikoista, mita Kkulttuuritausta tuo mukanaan
asiakaskohtaamisiin ja, miten niihin voi palvelutehtavissa reagoida parhaimmilla mahdollisilla
keinoilla.
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Successful customer service is divided into two separate dimensions. The service personnel
must have comprehensive understanding of the technologies that exist within the museum and
make sure the exhibits work as intended. However, familiarizing the staff with the technologies
alone is not enough. They also have to customer oriented professionals with great trust in their
abilities. This requires both great technical skills and communication skills.

This thesis was ordered by Turku based Sibelius Museum for their new interns as well as civil
servants in order to give them a comprehensive orientation for the secrets of museum as well
as act as aid material for those employees in need of refreshing their knowledge.

This thesis aims to explore those aspects of service work that create the foundation for the best
possible service experience that the customer can have. The knowhow of the staff is a
significant part of this, but the organization must also explore better ways to motivate their
employees and make sure they commit to customer orientated values of the museum.

In the future the need for even more multicultural skills will be more important than ever and the
museum staff must be trained to take notice of these challenges that multicultural service work
demands of them and how to properly prepare themself.
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1 JOHDANTO

Taman opinnadytetyon paamaarana on laatia perehdyttava opas asiakaspalvelu-
ty6hon toimeksiannon antamalle Turussa sijaitsevalle Sibelius-museolle. Taman
tyon tarkoitus on avata asiakaspalvelua kasitteena ja tutkia, mista eri osista on-
nistunut palvelu koostuu ja minkélaisten tyétehtavien hallitseminen on tarkeaa,
jotta voidaan taata asiakkaille mahdollisimman mieluisa museoelamys. Tyossa
tarkastellaan, mita arvoa kunnollinen perehdyttaminen tuo tydéymparistossa,
miten asiakaspalvelija voi tuoda museolle enemman arvoa nayttelyiden ohessa,
miten museo-organisaatio voi motivoida naita tyontekijoita tahtaamaan parem-
piin asiakaskohtaamisiin sek& tarkastelemme miten erilaiset kulttuuritaustat vai-
kuttavat asiakaskohtaamisissa ja millaisia odotteita ne tuovat mukanaan palve-

luprosessiin.

Toimeksiantajani kuuluu osana valtiolliseen korkeakouluun Abo Akademiin ja
sen nayttely- ja konserttitoiminta on yksityisen yliopistosaation, Stiftelsen for
Abo Akademin rahoittama. Sibelius-museo on Suomen ainoa varsinainen mu-
siikkimuseo. Museon yli 1950 soittimesta on esilla perinne — ja taidemusiikkisoit-
timia eri puolilta maailmaa. Museossa on luonnollisesti myos Sibeliuksen ela-
mantyolle omistettu oma tilansa ja museon Sibelius-kokoelman perustana on
saveltdjan ystavan Axel Carpelanin, Abo Akademille testamenttaama materiaali
joka sijoitettiin museoon 1930-luvun alussa. Nykyinen museorakennus vihittiin
kayttoonsa 1968 ja on arkkitehti Woldemar Baeckmanin suunnittelema omalaa-
tuinen 1960-modernismin luomus. Museo rakennus kuuluu kulttuurihistoriallisen
arvon vuoksi suojeltavien rakennusten listalle. Museon konserttisalissa on myos
jarjestetty vuodesta 1968 konserttisarjaa, joka on vuosien varrella tarjoillut ka-

marimusiikin helmia, seka kotimaisten etta ulkomaisten artistien esittdmana.

Museo on pitkaan tarjonnut siviilipalvelusmiehille palveluspaikan ja Abo Aka-
demin musiikkitieteiden opiskelijoille harjoittelupaikkoja. Museo tydllistéa myos
lukuisia osa-aikatyolaisia, jotka tyoskentelevat museolla aika ajoin. Tarve opin-
naytetyohon lahtikin siitd, ettéa pystytaan tarjpamaan uusille palvelusmiehille ja

harjoittelijoille kattava perehdytys museotydskentelyyn, sekd helpottaa osa-
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aikatyolaisten tiedonhakua huomattavasti, jotta nama voivat keskittaa kaikki

resurssinsa asiakkaan palvelemista varten.
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2 ASIAKASPALVELU

Ammattitaito ei ole asia, mika rakentuu itsestaan. Se vaati joukon eri ominai-
suuksia, kunnes tyontekija voi todeta omaavan ammattitaitoa tietylla alalla.
Pelkka tiedon omaaminen ei tee taitavaa asiakaspalvelijaa vaan ammattitaito
kertyy ajan my6ta. Taitavan asiakaspalvelijan on my6s ymmarrettava, mista
tekijoista hyva palvelu koostuu ja miten h&n voi varmistaa palvelun kaikkien osi-

en toimimisen.

2.1 Ammattitaito ja KESAA- malli

Ennen kuin aletaan puhua siitéq, mika luo ammattitaitoisen asiakaspalvelijan, on
hyva maaritella se, mista eri tekijoistd ammattitaito koostuu. Opinnaytetydssa
tarkastellaan American Society of Quality:n laatimaa KESAA- mallia ja sen
maadrittelemid osatekij6ita, jotka yhdessd muokkaavat ihmisen ammattitaitoa ja

soveltuvuutta annettuihin tehtaviin.

KESAA- malli (knowledge, experience, skills, apptitude, attitude) maéarittelee
ammattitaidon koostuvan viidesta keskendan toimivasta elementistd. Nama
elementit ovat tiedot, kokemus, taidot, soveltuvuus ja asenteet. Tiedolla yleisesti
viitataan alaan tai toimenkuvaan vastaavan teorian oppimista. Kokemuksella
taas tarkoitetaan kyseisen tiedon hyddyntamista tietyn ajanjakson sisalla. Taidot
ovat seka opitun tiedon ja kertyneen kokemuksen hyddyntamista annetuissa
tehtavisséd. Soveltuvuus on myos tarked tekija tyontekijan ammattitaitoa mita-
tessa, mutta myos hankalampi maarittaa, tyontekijalla saattaa olla hyvat perus-
tiedot, kokemusta ja taitoa, mutta jos han osoittaa heikkoa soveltuvuutta tehta-
viin, saattaa han silti tormata ongelmiin tehtavissaan tai epaonnistua asiakkai-
den vakuuttamisessa. Soveltuvuus heijastaakin tyontekijan siséisia tai kykyja tai
taipumuksia asetetun tehtdvan suorittamisessa. Soveltuvuutta testatessa voi-
daan tosin kayttaa erilaisia testeja, kuten Myers-Briggs tyyppi- indikaattoria tai
Keirsey temperamentti luokittelijaa. Viimeinen elementti on asenne, joka kehit-

tyy ajan myota tilanteisiin ja kayttaytymismalleihin alistumalla. Asenteilla on
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myOs merkittava vaikutus etenkin palveluammateissa. (American Society of
Quiality, 2015)

Kuten KESAA- mallissakin todetaan tiedot toimivat pohjana monelle muulle
elementille, kuten kokemukselle ja taidoille. Taidot ja kokemus karttuvat ajan
my6ta ja vahvistavat tyontekijan itsetuntoa ja ammattitaitoa, mutta vaativat poh-
jaksi tiedon, eli koulutuksen, jonka péaéalle kokemukset ja taidot rakentuvat. Tata
tarkoitusta varten olen laatinut museolle tuleville palvelushenkil6ille taman kou-
lutusoppaan, toimimaan oppaana tyOtehtévien, tekniikoiden ja prosessien si-
saistamiseen ja jalustana tulevien asiakaspalvelijoiden ammattitaidon kertymi-
selle ja taman kautta helpottamaan ja parantamaan tulevien museon asiakkai-
den palveluelamysten laatua. Uskon myds, etta sisdistettyna ja oikein kaytetty-
na, oppaalla tulisi olemaan positiivista vaikutusta palveluskunnan asenteisiin
tyokuvaa kohtaan. Hyva tietopohja auttaa tarjpamaan seka asiakaspalvelijalle,
ettd asiakkaalle hyvia palveluskokemuksia ja hama hyvat kokemukset puoles-

taan vaikuttavat tulevien asenteiden muokkautumiseen.

2.2 Asiakaspalvelun maaritteleminen

Palvelu on prosessi, joka koostuu sarjasta enemman tai vahemman aineettomia
toimintoja, jotka normaalisti, mutteivat aina, tapahdu asiakkaan ja palveluhenki-
I6n ollessa yhteydessa toisiinsa, jonka lopputuloksena on jonkinlainen ratkaisu
asiakkaan tarpeeseen. Kaikenlaisilla palveluilla on kuitenkin aina kolme yhdis-
tavaa tekijaa. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai sarjasta
toimintoja, palveluja ainakin jossain maarin tuotetaan ja kulutetaan samanaikai-
sesti ja asiakas osallistuu osatuottajana palvelun tuotantoprosessiin ainakin jos-

sain maarissa. (Gronroos, C s.52-53)

Tassa opinnaytetydssa tarkastelemme asiakkaan ja museohenkildstén vuoro-
vaikutusta edellyttavad palvelua. Kyseessa on siis toimintaa, jonka tarkoitukse-
na on auttaa ja opastaa asiakasta. Tarkoituksena on, ettd asiakkaat kokevat

saavansa tilanteeseen sopivaa ja heille arvokasta palvelua enemman kuin kil-
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pailijoilta, eika siis valttaméatta tarkoita, etta kaikki asiakaspalvelun kaytannot
olisivat parempia, kuin kilpailijoilla. (Begstrom, Leppanen s.181)

Asiakaspalvelun ei mydskaan valttamatta tarvitse kohdistua organisaation asi-
akkaisiin, vaan se voi my6s kohdistua yrityksen omaan henkiléstoon. Tassa
tapauksessa puhutaan yrityksen sisaisesta asiakaspalvelusta, joka monella ta-
paa luo pohjaa yrityksen ulkoiselle asiakaspalvelulle. Palvelun tuloksellisuudes-
ta el ole ainoastaan vastuussa sen asiakaspalveluhenkilostd (front office per-
sonnel), vaan myo6s asiakaspalvelijoiden takana toimivat ja avustavat henkil6t
(back office personnel), kuten tavarantoimittajat tai laskutustoimista vastaavat
tyontekijat, silla jokainen tyontekija on jossain vaiheessa toisen tydntekijan

asiakas ja palvelija. (Begstrom, Leppanen s.184)

Asiakaspalvelijalta odotettavien taitojen lista on monipuolinen, mutta onnistuak-
seen palvelun tarjonnassa, niiden omaaminen on valttia jokaiselle palvelutehta-
vaan pyrkivalle. Tekninen tieto ja sen hyddyntaminen luotettavuutta herattavalla
tavalla on kriittistd voitettaessa asiakas puolelleen. Palvelijan on myds osoitet-
tava asiakasymmarrysta ja joustavuutta vastatakseen asiakkaan tiedusteluihin,
tata varten hyvat viestinta taidot ja kyky kuunnella, kysella, perustella ja neuvo-
tella ovat avainasemassa asiakasta huomioon ottaessa. Yleinen kohteliaisuus
ja ystavallisyys myds parantavat asiakkaan kokeman palvelun laatua, mika on
hyodyllistéa positiivisen maineen ja suositusten kerdaamisessa, samoin kuin pal-

velun nopeus ja tasmallisyys. (Bergstrom, Leppanen s.184)

MyoOs kulttuuristen erojen huomioon ottaminen ja niihin reagointi ja ennakointi
auttavat palvelun laadun takaamisessa. Naista tekijoistd puhutaan enemman

luvussa 4.

2.3 AIDA- malli ja asiakaskohtaamiset

AIDA- malli on Amerikkalaisen Elias St. EImo Lewis:n laatima malli, josta on
tullut mainostajien ja markkinoijien suosima teoria, mika on auttanut yrityksia
ymmartamaan asiakkaidensa haluja ja tarpeita ja laatimaan viestinta strategioi-

ta, jotka ottavat kyseiset seikat huomioon. AIDA kuvaa niitd prosesseja, jota
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asiakas kay lapi reagoidessaan mainoksiin tai muihin asiakkaille suunnattuun

markkinointiviestintdan, kuten asiakaspalveluun. (Boundless, 2014)

AIDA- malli maarittelee viisi eri tapahtumaa, jotka asiakas kay lapi reagoides-
saan yrityksen viestintaan: huomio (attention), mielenkiinto (interest), ostohalu

(desire) ja toiminta (action). (Boundless, 2014)

Huomio vaiheessa asiakas huomaa mainostuksen tai asiakaspalvelija kiinnittaa
asiakkaan huomion tervehtimalla tai muulla kohteliaalla tavalla. Museon palveli-
ja ei tassa tapauksessa valttdmatta edes tee aloitetta vaan asiakas on voinut
tormata johonkin mainontaan erilaisista lahteista ja tama on heréttanyt hanen
kiinnostusta. Toisaalta, jos museoon on sattumoisin eksynyt matkailijoita tai vie-
raita, jotka eivat ole mainontaan kiinnittanyt huomiota on tietysti palvelijan hyva
tervehtia ja saada asiakkaiden huomio. Seuraavassa vaiheessa on heratettava
asiakkaan mielenkiinto, tama voi tapahtua kertomalla museosta, sen nayttelyis-
ta, konserttisarjasta, arkkitehtuurista, Sibeliuksesta tai muista tekijoista, jotka
tekevat Sibelius-museosta ainutlaatuisen. Palvelijan tulisi yrittdd kartoittaa onko
asiakas kiinnostunut Sibeliuksen elamantyésta enemman, kuin museon soitin-
kokoelmasta vai onko tdméa kenties kiinnostunut enemmé&n museon konsertti
tarjonnasta. Nailla keinoin voi helposti ruokkia asiakkaan tiedon nalkaa. Jos
asiakaspalvelija onnistuu herattdmaan asiakkaan huomion voi han talléin yrittaa
saada asiakasta etenemaan ostohalu vaiheeseen kertomalla museon hinnoista
verrattuna kilpailijoihin tai kyselemdan asiakasta mahdollisesti kiinnostavasta
Sibeliuksen musiikista, jota voi soittaa taman pyynnosta. Onnistuneessa palve-
lutilanteessa asiakas kokee saavansa rahalleen ja ajalleen hyvin vastiketta ja

han suostuu taten toimimaan ja maksamaan paasysta museoon.

2.4 Hyvan palvelun laadun takaaminen

Asiakkaan odotukset palvelun laadusta muodostuvat seka asiakkaan aikai-
semmista kokemuksista kyseisen palvelun osalta, ettd markkinoinnista ja mai-
nonnasta muodostuneesta olettamuksesta laadun tasoon nahden, seka muilta

ihmisiltd saatujen mielipiteiden perusteella palvelusta. Kuvassa 1. nakyy tar-
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kemmin, mista tekijoistd asiakkaan kokema kasitys palvelun laadusta muodos-

tuu.
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Kuva 1. Koettu palvelun kokonaislaatu (Grénroos, C s.77)

Kuvassa 1 voi huomata, ettd asiakkaan kokonaiskasitys palvelun laadusta
koostuu kahden eri ulottuvuuden yhtyeentérmaamisesta ja siitda kuinka hyvin
molemmat ulottuvuudet tdsmaéavat toisiaan. Nama ulottuvuudet ovat oletettu

laatu ja koettu laatu.

Oletettu laatu koostuu yrityksen ulospéin suunnatusta markkinointiviestinnasta
ja mainonnasta, ja sen lisaksi muiden asiakkaiden kokemuksista ja tarinoista.
Yritys voi vaikuttaa asiakkaisiin viestinnalla ja valittda asiakkaalle tietoa palve-
lunsa laadusta ja hyodyistd mainonnallaan, mutta heiddn on my6s osattava
huomioida muiden asiakkaiden antama palaute ja reagoitava tdhan. Ainoa kei-
no varmistaa, etta myds asiakkaiden levittama tiedotus yrityksesta ja sen palve-
lusta on positiivista, on varmistaa, ettéa palvelu on laadukasta ja asiakkaille tarjo-

taan juuri heille sopivaa palvelua. (Gronroos, C s.76)

Oletettu laatu siis muokkaa kuvaa asiakkaalle laadusta sen mukaan, millaista
tietoa tama saa palvelusta, joko yritykselta tai sitten toisilta kuluttajilta. Koettu

laatu sen sijaan koostuu kahdesta eri ulottuvuudesta teknisesta eli lopputulos
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ulottuvuudesta tai toiminnallisesta eli prosesseihin liittyvasta ulottuvuudesta.
(Gronroos, C s.76)

Tekninen ulottuvaisuus on mitéa asiakkaalle jaa kateen palvelusta. TAma vastaisi
museon nayttelyita tai konserttien ndkemista. Museon palveluskunnan tehtava
naiden asioiden puolesta on lahinna varmistaa, ettd museon tilat ovat valmiina
ja kunnossa asiakkaita varten ja kaikki tarpeelliset laitteet, valot ja musiikit ovat
toiminnassa asiakkaiden kokemuksen toiminnallisuuden kannalta, tai varmistaa
artistien paasy harjoituksiin ja taukotiloihin ennen konserttien alkamista. Mita
palvelusta jaa asiakkaalle kateen vaatii siis asiakaspalvelijalta tietoa siitd, miten
kaikki tekniikka toimii nayttelyiden pyoérittamista varten. Taman ulottuvuuden
onnistumisessa tarvitaan siis teknisten eli kovien taitojen (hard skills) omaamis-

ta ja niiden opettamista asiakaspalvelijalle. (Investopedia, 2015)

Toinen osatekija, mikd maarittelee asiakkaan kokemuksen hyvéasta palvelun
laadusta, on se miten he saavat palvelun tai millaisen kokemuksen he saavat
palvelusta. Tama on siis palvelun toiminnallinen ulottuvuus ja on riippuvainen
asiakaspalvelijan pehmeista taidoista (soft skills), eli kyvysta ottaa asiakkaan
toiveet ja kyselyt huomioon ja raataléida palvelu juuri hanen toiveidensa mu-
kaan. Tahan vaikuttavat asiakaspalvelijan kommunikaatiokyvyt ja ystavallisyys,
rauhallisuus ja ymmartavaisyys. Asiakaspalvelijan on selvasti huomioitava saa-
puvat asiakkaat ja heti kattelyssa reagoida heidan tarpeisiinsa, ohjata naulakol-
le ja eri nayttelyille tai pyytdd asiakkaalta mahdollisia kappaletoiveita. Toinen
asia, miten asiakaspalvelija voi vaikuttaa tahan palvelun toiminnallisuuteen, on
auttaa suosittelemaan asiakkaille museokaupasta tuotteita tai levyja jos talla on
vaikeuksia paattaa. Nama tekijat auttavat antamaan asiakkaalle paljon henkil6-
kohtaisemman palveluelamyksen ja parantavat sitd miten he kokevat palvelun.
Asiakkaan kokema palvelun laatu on sidonnainen siihen, miten palvelun tekni-
nen toteutus ja toiminnallinen toteutus toimivat heille, on siis tarkeata, ettei vain
luota yhteen tai toiseen osatekijaan. Hyva palvelu saattaa pelastaa nayttelyn
tekniset viat tai huono palvelu saattaa pilata muuten mahtavan nayttelyelamyk-
sen. (Investopedia, 2015)
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Asiakkaan kokonaiskuva laadusta maaraytyy siis sen mukaan, miten palvelun
tekninen toteutus ja toiminnallinen toteutus ovat onnistuneet, verrattuna siihen
millaisen oletuksen han on saanut palvelun laadun tasosta erinakdisista infor-
maation lahteistd. Se vali joka muodostuu koetun laadun ja odotetun laadun
valilla maarittelee asiakkaan ndkemyksen laadun kokonaistasosta. Yrityksen on
siis yritettdva pitaa oletetun laadun taso realistisena, eika pyrkia lupaamaan
mahdottomia palvelun laadusta, koska kun asiakas paésee kokemaan lopulli-
sen palvelun se voi jadda lupausten ja oletusten varjoon. Samaten jos oletukset
ovat alhaiset, mutta palvelu laadukasta saattaa tama silti madaltaa kokemuksen
laatua, silla asiakas ei olettanut paljoa palvelusta alkuunkaan eik& valttamatta
niin suurella innolla siihen uppoutunut. Yleisesti on parasta pitaa lupaukset ja
odotukset kurissa ja realistisena, koska talléin ne on helpompi lunastaa ja asi-
akkaalle saattaa jopa jaada ystavallinen palveluelamys yllatyksen4, jota voi ja-
kaa lahipiirille. (Grénroos, C s.77)

Asiakaspalveluun siis vaikuttaa moninaiset tekijat ja siksi on tarkeéta, etta pal-
veluskunta hallitsee paitsi kaikki tekniset taidot, joita toimenkuvassa tarvitaan,
mutta ymmartdd myods kommunikaation tarpeen museokavijan kokemuksen
kohottamiseen. Nailla keinoilla taataan, ettd museo herattdd sen asiakkaissa

ansaitsemansa kokonaislaadun kuvan.

2.5 Palveluresurssit

Saadakseen asiakaspalvelun tason halutulle tasolle ja antamaan asiakkaalle
parhaan palvelukokemuksen, tarvitaan yhdistelma osaavaa henkildkuntaa, toi-
miva palveluymparistd ja teknologiaa, joka auttaa palvelun toteuttamisessa ja
henkilokunnan tyon helpottamisessa. Kaikki nAma resurssit vaikuttavat palvelun

onnistumiseen, joko suorasti tai epasuorasti, asiakkaan nakékulmasta.

Asiakaspalvelukunta on palveluresursseista tarkeimpid, ja heidan tulisi olla
osaavia ja palveluhenkisia. TAméan lisaksi asiakaspalveluhenkilokunnan maaran
tulisi olla tarpeeksi kattava, jotta nama kykenevéat palvelemaan ruuhka-
aikoinakin tehokkaasti ja mahdollisen pikaisesti kaikkia asiakkaita. Joustavuus,
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asiakasymmarrys, asiantuntevuus kohteliaisuus jne. ovat yleisesti asiakaspalve-
lijalta odotettuja kykyja, joten on hyva etta asiakaspalveluhenkilokunta kykenisi
tayttdmaan nadma odotukset. Henkiloresurssit kattavat myods palvelushenkil6-
kunnan liséksi tukihenkilékunnan, jotka suorittavat muita tehtéavia organisaatios-
sa, jotka tukevat palveluskunnan toimintaa, kuten tukimateriaalin laatijat. (Beg-
strom, S, Leppanen, A s.184)

Museon kassalla tyoskentelee kaikkina aikoina yksi henkild, vastaamassa mu-
seokaupasta ja kerddméssa sisaanpadsymaksuja sekd vastaamassa asiakkai-
den kyselyihin ja muutenkin avustamaan muissa esille nousseissa asioissa.
Museon kassatyontekijalla on myos aina oltava varalla toinen tydntekija avus-
tamassa tata asioissa, joihin tdmé ei yksin pysty vastaamaan. Téalla tavalla saa-
daan varmistettua, etta asiakkaiden tarpeisiin on tarpeeksi henkilostoresursseja
eika kassatydskentelijan tarvitse itse vastata jokaiseen pieneenkin tehtavaan,

joka johtaisi toimipisteen vartioimatta jattdmiseen.

Henkildsto resurssien lisaksi palveluun vaikuttavat myds palveluymparistd. Pal-
veluymparistd jakautuu kahteen eri haaraan, ulkoiseen ja sisaiseen palveluym-
paristoon. Sisainen palveluympéristd pitdd siséallaan erilaisia tunnusmerkkeja,
kuten sisustus, valaistus, opasteet, seka seikat kuten ilmanlaatu ja lampétila.
Ulkoinen palveluymparistd puolestaan muodostuu palveluspaikan ymparistoon
liittyvista tekijoistd, kuten rakennuksesta, parkkipaikoista ja niihin liittyvista opas-
teista. Palvelusymparistoa tulisi yrittd& suunnitella asiakkaiden tarpeiden mu-
kaan ja takaamaan asiakkaille mahdollisimman vaivattoman palveluelamyksen.
Palveluymparist6a muokkailemalla voidaan tarjota myds asiakkaille hyvaa miel-
ta ja pienia elamyksia. Asiakkaan nakemaét varit, muodot ja materiaalit, seka
kuultu aanimaailmaa voidaan muokata miellyttdm&&n asiakaskuntaa. (Berg-

strom, S, Leppanen, A s.184)

Ymparistoon voidaan vareilla yrita lisata tilavuuden tuntua kayttamalla varityk-
sessa vaaleita vareja, kun taas kirkkaat varit lisdavat asiakkaassa enemman
jannitysta. Valaistus puolestaan vaikuttaa siihen, mihin asiakkaan katse ja kiin-
nostus suuntautuu, sekéd mita tavaraa he liikkeessa kasittelevat. Musiikinkin on

todettu lisdavan asiakkaiden positiivisia kokemuksia, kunhan se sopii muuhun
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ympéaristoon eika anna ristiriitaista viestia likkeen imagoon néhden. (Michael R,
S & co. s.82)

Museorakennus on arkkitehti Woldemar Baeckmanin suunnittelema omalaatui-
nen rakennus. Museon valaistus on hillittya antamaan rauhoittavan tunnelman
asiakkaalle, mutta kuitenkin korostaa nayttelyesineitd ponnahtamaan esiin ra-
kennuksesta. Museon kavijakunta kattaa monesta maasta ja kulttuurista tulevia
kavijoita ja tasta syysta kaikki museon tekstit ja opasteet on kirjoitettu kolmella
kielella: suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi, mutta asiakkaille jaestaan myos esit-
teitd museosta saksaksi, ranskaksi, espanjaksi, vengjaksi, italiaksi, kiinaksi ja
japaniksi, talla tavalla helpotetaan ulkomaalaisten asiakkaiden asioinnin kulkua
ja varmistetaan, ettd he saavat kaiken saman tiedon, kuin kotimaiset kéavijatkin.
Museon sisdanpaasylla, seké konserttisaliin on myos tarjottu liikuntarajoitteisille
rampit helpottaen myds heidan mahdollisuutta paasta nauttimaan museon nayt-
telyistd. Sibelius-museo on Suomen ainoa musiikkimuseo ja tama nakyy seka
paitsi soitinkokoelmassa, myods danimaailmassa. Museolla myds &&nentoisto-
laitteisto, josta soitetaan taustalla erilaista musiikkia klassisesta musiikista jaz-

ziin, mutta paapaino on Sibeliuksen saveltamalla tuotannolla.

Viimeisena palveluresurssina toimivat teknologiat, laitteet ja jarjestelmat. Nama
toimivat palveluskunnan, seka asiakkaiden avustuksena, ja laitteiden kaytén
tulisi olla helposti omaksuttavissa ja niiden tulisi toimia luetettavasti tavoitellun
palvelulaadun saavuttamiseksi. Palvelujen automaatiolla pyritdan tasoittamaan
ruuhkatilanteita ja avustamaan tyontekijoita tehtavissaan, jotta he voivat keskit-
tya oleelliseen tyttehtavaansa, tassa tapauksessa asiakkaiden avustamiseen ja

opastamiseen. (Bergstrom, S, Leppéanen, A s.186)

2.6 Word-of-Mouth

Nykypéivana, koska me kaikki olemme yhteydessa toisiimme sahkdisesti, on
toisten kuluttajien kokemukset yrityksista ja palveluista entistakin suuremmassa
osassa asiakkaiden ostopaatosten tekoa. Yksilolla on tapana luottaa tuttaviinsa

enemman kuin yrityksiltd saamaansa mainontaan tai viestintaan. Ei-kaupalliset
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l&hteet ovatkin suuremmassa suosiossa kuin koskaan, joten jos asiakas on ko-
kenut saavansa huonoa tai valinpitaméatonta palvelua voi tAma suunnata petty-
myksensa johonkin monista sahkoisistd palveluista, joita télle on tarjolla.
(Michael R, S & co. s.401)

Mainoslahteilla on silti tarkeé tehtdva asiakkaiden tieodotuksessa tapahtumista,
kuten konserteista tai nayttelyn avauksissa, ja branditietoisuuden luomisessa.
Word-of-mouth l&hteiden tarkeys korostuu ostopaatoksen myohemmissa vai-
heissa, kun halutaan etsia arvioita ja takuita palvelusta ja sen laadusta. Tosin
jotkut asiakkaat voivat yrittdd kayttaa tuotetta/palvelua tytkaluna ponkittaa
omaa egoaan ja patea tietdAmyksellaan. Yleisesti tosin nailtéakin lahteiltd odote-
taan jonkinlaista luotettavuutta ja rehellista tiedottamista, jolloin riskit valheelli-
sen tiedon levidmisesta eivat yleensa ole kovin suuri riski, mutta organisaation
on osattava kuitenkin yrittdd reagoida virheelliseen tiedottamiseen omasta pal-
velustaan, jottei tama kasva liian vaikeasti hallittavaksi ongelmaksi. (Michael R,
S & co. 5.402)

On myo6s hyva huomioida, ettéa ihmisilla on tapana lisata painoarvoa negatiivi-
selle palautteelle, kuin positiiviselle. Valitamme negatiiviset kokemuksemme
laheisillemme, suojatakseen naita huonoilta ostopaatoksilta. Siksi on siis erityi-
sen tarkeata yrittaa palvella jokaista asiakasta samalla maaralla huolellisuutta ja
huomionpidolla, valttadkseen heikosta palvelusta seuraavaa negatiivista mai-
netta. (Michael R, S & co. 5.402)

Digi-analyytikko, antropologi ja futuristi Brian Solis on laatinut termin c-
sukupolvesta, mik& on jo tottunut olemaan jatkuvasti yhteydessa sahkoisesti
muihin ihmisiin ja tietolahteisiin. Tama sukupolvi tosin ei maarity iasta vaan kat-
taa jokaisen, joka kayttaa alypuhelimia, tabletteja tai muita alylaitteita tai karke-
asti melkein jokaisen meist4, jotka ovat tottuneet digitaalisiin palveluihin arkipéai-
vansa helpottamiseen. Kuluttaminen on tasta syystd myods alkanut muuttumaan
yhd enemman jaetuksi kayttaytymiseksi perinteiseen malliin verrattuna ja tuo
siis tulevaisuudessa enemman ja enemman haasteita ja mahdollisuuksia yrityk-

sille koskien, miten he saavuttavat asiakkaansa ja miten he varmistavat etta

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Henri Lehto



18

haluttu imago ja yrityksen arvot valittyvat selvasti kaikille potentiaalisille asiak-
kaille. (Brian Solis, 2014)

Negatiivisella palautteella voi siis olla heikentavaa vaikutusta siihen palvelun
tasoon, jota asiakkaat odottavat museolta ja tastad syysta jokaisen asiakaskon-
taktin tekemisessa pitda kayttda huolellista ja tilanteeseen istuvaa palvelua.
Negatiivisen palautteen leviaminenkin on entistd helpompaa ja asiakaspalveli-

joilta vaaditaan enemman pehmeiden arvojen omaamista.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Henri Lehto



19

3 HENKILOSTOHALLINTO JA KOULUTUS

Museot ovat kehittyneet pitkalle luodessaan vakiintuneen kulttuurin, joka on ys-
tavallinen ja huomioiva kaikkia asiakkaitaan kohtaan. Tyontekijoiden koulutus
asiakaspalvelussa, riitatilanteiden varalle ja monikulttuuristen taitojen hallinnas-
sa seka tiedotus nayttelyistd ja muista ohjelmista ovat lisdantyneet. Nama toi-
menpiteet ovat merkkind ymmarryksesta, ettd museon nayttelyt eivat yksin
muodosta sen imagoa ja mainetta, vaan palvelukunnalla on myds tassa merkit-
tava roolinsa. On siis tarkeéta, ettd museon henkilokunnalla on selvd ymmarrys
museon laatuvaatimuksista ja tarvittavat taidot naiden toteuttamiseen. Talla ta-
valla lisatdan asiakkaiden halua palata museoon jatkossakin uusia nayttelyita
nakemaan. (Lila Wallace-Readers Digest Fund. S.35)

3.1 Sisdinen markkinointi

Sisdinen markkinointi on johtamisen filosofiaa, missa tydntekijaa kohdellaan
asiakkaana. Sen paamaarané on tyontekijoiden tyytyvaisyyden saavuttaminen
tydymparistoon ja tyokavereihin jokaisella hiearkisella tasolla. Sisdainen markki-
nointi hyddyntaa monia henkiléstéhallinnan tydkaluja parantamaan interaktiivi-
sen markkinoinnin ja asiakaspalvelun toteuttamista panostamalla asiakaskes-

keisiin ja taitaviin tyontekijéihin. (Grénroos, C s.388)

Sisadisesta markkinoinnista on apua silloin kun yritetddn rakentaa palvelu kult-
tuuria ja sen yllapitamisessa, jokaisen organisaation tyontekijan valilla. Sita tar-
vitaan myds uusien tuotteiden tai palveluiden seka uusien teknologioiden kayt-
téonotossa organisaatiossa. Rakentaessa palvelukulttuuria on sisédisen markki-
noinnin paamaarana talldin auttaa jokaista yrityksen tyontekijaa sisaistamaan ja
hyvaksym&an yrityksen arvot ja strategiat, rakentamaan positiivisia suhteita
tyontekijoiden valilla ja muodostamaan palvelukeskeisen johtamistyylin seka
opettaa palveluhenkisia viestinta taitoja. Sen jalkeen kun palvelukulttuuri on ra-
kennettu, on tarkedd se myos sailyttdd. Tama tapahtuu varmistamalla, ettéd suh-

teet pysyvat suotuisina ja antaen tyontekijbille jatkuvaa palautetta ja informaa-
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tiota, seké informoimalla heité uusista tuotteista ja palveluista tai niiden muutok-
sista. Tyontekijat on myos pidettava selvilla uusista toimitavoista, esimerkiksi
uusien teknologioiden kayttéonotossa, koska epétietoisuus asettaa palveluhen-
kiloston tehtavat organisaation osa-aika markkinoijina vaaraan. (Grénroos, C
$.389-391)

Jokaisen tulevan ja jo valmiiksi museossa tyoskentelevan asiakaspalvelijan on
tunnettava olonsa ja tehtdvansa organisaatiossa tarkeaksi, jotta he voivat vasta-
ta asiakkaiden ja museon odotuksiin. Se on organisaation tehtdva varmistaa,
ettd tyontekijat ymmartavat palvelukeskeisyyden tarkeyden ja tama tapahtuu
oikeanlaisella johtamisella. Tyontekijalla on myos oltava organisaatiossa terve-
tullut olo ja hyvien suhteiden sailyttdminen tyontekijoiden valilla ja tiedottamisel-
la, sekéa tiedotuskanavien yllapitamisella saadaan asiakaspalvelija motivoitu-

neeksi tydhonsa ja roolinsa organisaatiossa.

3.2 Sisaisen markkinoinnin toteutuskeinot

Koulutuksella on tarkeéd tehtava viestinnan johtamisessa, mutta silla on myo6s
tarkea tehtdva asenteiden johtamisessa. Kouluttamisella tulisi varmistaa, etta
jokainen yksilé organisaatiossa tiedostaa oman roolinsa verrattuna toisiin tyon-
tekijoihin, seka asiakkaisiin ja kehittdmaan viestinta, myynti- ja palvelutaitoja
tyontekijoiden keskuudessa. Jos asiakaspalvelija ei ole tietoinen omasta ase-
mastaan tai roolistaan ei tdma jaksa ndhda vaivaa itsensa kehittamiseen ja uu-
sien taitojen hankkimiseen. Jos yksild ei onnistu nakemaan kokonaiskuvaa ei
han tiedd miksi hanen pitaisi muuttaa asenteitaan ja kaytostaan muita tyonteki-

joita ja asiakkaita kohtaan. (Gronroos, C s.393)

Koulutuksella taataan, etta palvelusvaella on ajan tasalla olevat taidot tyotaan
varten. Palvelusvaen on pystyttdva luottamaan itseensa ja itsevarmasti opastaa
asiakasta ja tarjoamaan talle sopivaa palvelua. Taitojen puute tai epavarmuus
vaikuttaa negatiivisesti paitsi asiakkaiden saamaan palveluun, mutta myo6s
asiakaspalvelijan omaan itsetuntoon, kun tdmé ei saa tydstaan onnistumisen

elamyksia, jotka ponkittaisivat tdmén itsevarmuutta ja ndin ammattitaitoa. T&-
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man opinnaytetyon yksi keskeisimmista paamaarista on taata kattava perehdy-
tys uusille tyontekijoille ja kertausta vanhoille, mutta koska kaytannot ja rutiinit
muuttuvat ajan myota on paketin pitkdkestoinen hyoéty riippuvainen siita, kuinka

aktiivisesti sité ollaan valmiina paivittamaan.

Toinen sisdisen markkinoinnin tydkalu on johtaminen, johdon tuki ja sisdinen
dialogi. Tama tarkoittaa jatkuvan kouluttamisen tarjoamista muuttuviin tyéoloihin
ja tehtéaviin, asiakaspalvelijoiden aktiivista kannustamista, néiden mielipiteiden
huomioonottamista paatoksenteossa, palautteen antamista, informaatiovirtojen
likkuvuuden takaamista, kaksisuuntaista viestintda virallisia ja epavirallisia ka-
navia pitkin ja avoimen ja kannustavan sisadisen ilmapiirin luomista. Johtajien
tulisi kannustaa tyontekijoitd tuomaan omia ideoitaan esille ja auttamaan heita
ymmartamaan, miten niité voi soveltaa tietyissd ymparistdissad. Avoimen ilmapii-
rin luominen auttaa ideoiden vaihtamisen tyontekijdiden valilla tavalla, joka pa-

rantaa tyontekijoiden valisia suhteita. (Gronroos, C s.394)

Asiakaspalvelijoiden motivaatio tydhénsa kasvaa, mita enemman he tuntevat
voivansa vaikuttaa heidan tyotehtaviinsa koskeviin asioihin. Koulutus antaa heil-
le ne taidot, joita he tarvitsevat tyonséa tekemiseen, mutta johdon on mygds kan-
nustettava heitd keksiméan uusia ratkaisuja palveluprosessin kehittamiseen ja
yllapitdd avoimia keskustelukanavia asiakaspalvelijoiden ja johdon valilla. Asia-
kaspalvelijan on tunnettava &anellaan olevan vaikutusta, muuten han tuntee

paikkansa organisaatiossa merkitsemattomaksi.

3.3 Perehdyttaminen

Tyoterveyslaitoksen mukaan perehdytys on tydnopastusta, jonka tarkoituksena
on, etta tyontekija saa riittdvan opastuksen uuteen tehtavaansa, tydpaikan toi-
mintaan, tyovalineisiin seka tyoturvallisuuteen. Tydopastuksessa vastuu on aina
esimiehelld, vaikka sita olisi toteuttamassa muu henkild organisaatiossa. Pe-
rehdytys on paitsi tarpeellista uusille tyontekijoille edella mainittujen seikkojen
sisdistamisessd, mutta myods pitkilta poissaoloilta palaavalle tyontekijoille on

pystyttdva tarjoamaan perehdytysta tapahtuneista muutoksista kaytannoissa.
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Parhaimmillaan perehdyttaminen toteutuu, kun organisaation tyontekijat ovat
valmiina perehdyttam&an toinen toisiaan, koska nain kaikkien osaaminen kas-
vaa. TyoOntekijat saavat myos onnistuneesta perehdyttdmisesta innostuneisuut-
ta, kiinnostuneisuutta tyopaikkaansa kohtaan, sitoutumisena, osaamisen kas-
vamisena ja kiinnostuneisuuden kasvamista alaa kohtaan ja halua oppia

enemman. (Tyoterveyslaitos 2014)

Uuden tyOntekijan saapuessa tyopaikalle, on pyrittdva antamaan talle tarpeelli-
set tyovalineet, jotta tma pystyy toteuttamaan tyokuvaansa innolla ja itse luot-
tavalla asenteella. Innostunut mieli ja positiivinen asenne tyokuvaan parantavat
tyontekijan toissa jatkamista ja tyoterveytta. Heikko perehdytys puolestaan ajaa
tyontekijan empimaan toimintojaan ja tuntemaan olonsa ahdistuneeksi tyopai-
kallaan. Hyvalla perehdyttdmisell& varmistetaan myds henkiléston pysyminen ja

nain ollen valtytaan tyévoiman irtisanoutuminen tehtavistaan.

3.4 Oppiminen organisaatiossa

Pentti Syddnmaanlakka maarittelee oppimisen prosessina, jossa yksiloé hankkii
uusia tietoja, taitoja, asenteita, kokemuksia ja kontakteja, jotka johtavat muutok-
siin hdnen toiminnassaan. Oppiminen ei siis ole vain tiedon kerdamista, vaan
taidoilla, asenteilla ja tunteilla on my6és merkittdva painoarvo oppimisprosessis-
sa. Edeltavat kokemuksemme samaten helpottavat uusista kokemuksista oppi-
mista. Yleensa oppiminen edellyttd& arviointi aikaa, jolloin analysoidaan omia
kokemuksia, vertaillaan niita aikaisempiin, litetaan laajempiin viitekehyksiin ja
luodaan uusi toimintamalli, jota voidaan soveltaa tulevaisuudessa. (Sydanmaa-
lakka, P s.32)

Uusien tyontekijoiden etsimisessa, siis on huomioitava myos naiden edeltavat
kokemukset ja asenteet, jotta nama osaisivat hyddyntaa uuden tietonsa jo en-
nestaan opittuun ja tuoda nain ollen museolle hyotya seka uusia ideoita ja rat-

kaisuja.
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3.5 Oppimisen portaat

Oppiminen voi tapahtua monella eri tasolla. Ennen varsinaista tietamisen tasoa
on olemassa kaksi erilaista tietdméattémyyden tasoa: taso jossa luulee tietavan-
sa ja tietda ettei tieda. Naista kahdesta tasosta jalkimmainen on tulevan oppimi-
sen kannalta suotuisampi taso, silla oman tietamattdmyyden tunnustaminen
rakentaa pohjan uudelle oppimiselle. Tasta seuraava taso on tietamisen taso,
mika kuitenkin kattaa ainoastaan keratyn tiedon, mutta seuraava taso, ymmar-
tamisen taso, kuvastaa keratyn tiedon todellista sisaistamista. Ymmartamiseen
kuuluvat myos yksilon asenteet ja tunteet ja se vaatii myds yleensa pidemman
mietiskelyajan, kuin tiedon pelkka tietdminen. Kun tietdmisen ja ymmartamisen
tasot ovat hallussa, olemme soveltamisen tasolla, jolloin pystymme sovelta-
maan uutta tietoamme kaytantédmme onnistuneesti. Todellinen oppiminen kat-
taa kaikki nama tasot. Viimeinen taso on kehittdmisen taso, jossa pyrimme uu-

distamaan jo hallinnassa olevia toimintamalleja. (Sydanmaalakka, P s.34)

Opetusmateriaaleja laatiessa on hyva siis pitdd huomiota, ettéa pelkastaan tie-
don antaminen sellaisenaan ei valttamattd auta uuden tydntekijan oppimista,
vaan on hyva pitaa mielessa, etta tietamisen ja ymmartamisen tason sisaista-
essamme voimme vasta alkaa onnistuneesti alkaa soveltamaan uutta oppi-
maamme ja nain ollen myo6s kehittdd osaamistamme jalleen eteenpain. Opetus
on siis laadittava tavalla, jolloin emme ainoastaan pyri syottdmaan tietoa uusiin
tyontekijéihimme, mutta myds varmistamme ettd nama ymmartavat tarvittavat
syy-seuraussuhteet toimintojen takana ja tajuavat, miksi tietyt prosessit ja toi-
met ovat tarpeellisia, seka varmistaa etta heilla on tarpeeksi miettimisaikaa op-

pimansa materiaalin kanssa sen kunnolliseen ymmartamiseen.

3.6 Oppimisen esteet

Oppimisprosessissa saattaa tulla vastaan erilaisia esteitd, jotka vaikeuttavat

uuden tiedon ymmartamista ja sita kautta sen kayttdonottoa. Esteet voivat olla
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lahtdisin yksilosta itsestaan tai yrityksesta. Naihin esteisiin reagointi voi auttaa
tulevia tyontekijoiden oppimista tyotehtavissaan.

Toiminnan kautta oppimisessa esiin tulevat esteet ovat yleisesti tyontekijan
omasta asennoitumisesta lahtevat tekijat. Tyontekijalla ei saata olla motivaatiota
tai oppimistavoitteita, jolloin tama ei halua oppia. Tyontekija saattaa myods olla
urautunut, jolloin havainnointi saattaa olla kapeutunutta eika talloin osaa nahda
laajempaa kokonaisuutta. Naita tekijoita voidaan yrittda lievittdd sisédisen mark-
kinoinnin keinoilla, joista olen maininnut edell&, tai yrittamaa tarjota tyontekijalle
vaihtelevia ty6tehtavia, jolloin tAméa ei kangistu kaavoihinsa. (Sydanmaalakka, P
s.45)

Esteita voi tulla esiin myos tiedon hankinnassa. Ajan puute ja kiire saattavat
estaa tiedon keruuta, tai tiedot voivat olla vaikeasti saatavilla tai epajohdonmu-
kaisia ja sotkuisia. Tietoa voi myds olla liikkaa tai edellisia kokemuksia ei ole do-
kumentoitu jaettavaksi muille tyontekijoille. Opinnaytetyoni pyrkii lieventamaan
erityisesti tiedon hankintaan liittyvia esteita, varmistamalla etta kaikki tarpeelli-
nen tieto on selvasti kaikkien kassalla toimivien tyontekijoiden saatavilla nope-
asti ja selvasti, jottei sen sisdistamisessa nouse esiin ongelmia. (Sydanmaalak-
ka, P s.45)

Ymmartamisen kautta tapahtuvan oppimisen tiimoilta esiintyvia potentiaalisia
esteitd ovat muun muassa, miettimisajan puute, jolloin luullaan ettd pinnallinen
tieto riittaa eika sisaistamista pideta tarpeellisena, johtopaatdkset ovat ristirii-
dassa aikaisemman tiedon kanssa ja nykyisen ja uuden tiedon valilla on liian
suuri muutos. Tyontekijoille on siis pyrittdva antamaan aikaa sisaistaa oppiman-
sa ja jakaa tieto tavalla, jolla he ymmartavat toimitapojen tarkat syyt, jotta nama
eivat ajattele liian kapeasti tydtehtaviaan ja tarvittaessa voivat myos vaikuttaa

toimimattomien prosessien kehittdmisessa. (Sydanmaalakka, P s.45)

Viimeisinad estoina ovat soveltamisessa esiin nousevat esteet. Naita voi syntya,
jos dokumentointi on puutteellista ja asiat tdten unohtuvat tai jos tyontekijoille ei
anneta mahdollisuutta kokeiluun tai soveltamista ei tueta. Vaihtoehtoisesti myos

jos asioita ei jakseta vieda loppuun, aiheuttaa tdma pitkajanteisyyden puuttumi-
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nen vaikeuksia tiedon soveltamisessa. Nailta estoilta voidaan valttya tarjoamalla
tyontekijoille hyodylliset tietolahteet, jotta ndma voivat kerrata unohtunutta tietoa
ja antamalla naille mahdollisuudet kokeilla uusia asioita, kunhan nama ymmar-

tavat padsaannot ja toimivat niiden sisélla. (Sydanmaalakka, P s.46)
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4 MONIKULTTUURINEN PALVELUSTYO

Opinnaytetydssa on puhuttu jo niistd tekijoista, joita tulee huomioida onnistu-
neen asiakaspalvelun tarjoamisessa asiakkaille. On my0ds puhuttu siitéd, miten
olemme yhteydessa toisimme entistd enemman tekniikoiden tarjoamien vali-
neiden kautta ja miten asiakkaat tykkaavat jakaa mietteitdaén, positiivista ja ne-
gatiivista palautetta laheisilleen. Tama palaute ei ole lahtdisin ainoastaan suo-
malaisilta toisille suomalaisille. Palaute saavuttaa internetin valityksella maail-
manlaajuisen yleison eri maista ja kulttuureista. Turku Touringin kaltaisten turis-
teille suunnattujen tiedotteiden tarjoaman nakyvyyden takia merkittdva osa mu-
seosta kiinnostuneista asiakkaista ovat ulkomailta tulevat vierailijat. Parhaan
mahdollisen asiakaspalvelun tarjoamiseksi on siis my6s huomioitava ulkomais-
ten vierailijoiden erilaiset tarpeet ja antaa asiakaspalvelijalle opastusta naihin

tarpeisiin reagoinnista.

Taulukossa 1 on tilastokeskuksen kokoama tilasto Suomessa vierailevista ul-
komaisista matkustajista vuosien 2008 ja 2012 valilta, josta saamme suuntavii-

van siihen mihin kulttuuritaustoihin kannattaa palveluhenkilokunta perehdyttaa.

Taulukko 1. Rajahaastattelututkimus (Tilastokeskus, 2013)

Asuinmaa  Vuosi

2008 2009 2010 2011 2012 Muutos 2011-

(1000 {1000 (1000 (1000 (1000 2012,

matk.) matk.) matk. ) matk.) matk. ) prosenttia (%)
Kaikki
kedvijat 6 072 5695 6182 7260 7636 5
Venaja 2331 2192 2 561 3261 3578 10
Viro 522 583 561 708 758 7
Ructsi 765 753 712 681 702 3
Saksa 376 332 363 399 342 -14
Britannia 316 267 263 278 273 -2
Norja 187 160 195 216 235 9
Yhdysvallat 114 104 89 121 174 44
Japani 108 142 109 150 143 -5
Ranska 120 94 132 145 127 -12

Museo myos tarjoaa informatiivisia lehtisia seuraavilla kielilla: suomeksi, ruot-

siksi, englanniksi, espanjaksi, saksaksi, venajaksi, italiaksi, kiinaksi ja japaniksi.
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Nama lehtiset ovat helpoin tapa asiakaspalvelijan paatella asiakkaan kulttuurilli-
nen tausta, joten téssad luvussa tarkastelemme Suomen, Ruotsin, Espanjan,
Saksan, Britannian, Yhdysvaltojen, Ranskan, Italian, Kiinan, Japanin ja Venajan
kulttuureja ja, mita tulee ottaa huomioon kyseisia kulttuureja palvellessa. Pyrin
valitsemaan maat ensisijaiseksi museon tarjoamien lehtisten mukaisesti. Talla
tavalla pyrin rajaamaan kulttuureja, jotta voin tarkemmin perehtyd muutamaan

kookkaaseen asiakaskuntaan sen sijaan, ettd moneen pieneen.

4.1 Kulttuuri maaritelméa

Hollantilainen kulttuuritutkija Geert Hofstede, jonka kulttuurillisiin eroihin keskit-
tyneet tutkielmat ovat saaneet maailmanlaajuista tunnustusta, maarittelee ter-
min kulttuuri ihmismielen opittuna ohjelmointina, joka erottaa yhden ihmisryh-
man tai luokan toisesta ryhmésta. Symbolit edustavat lahimpana pintaa olevia
kulttuurin kerrostumia, arvot taas ovat kulttuuristen kerrosten ytimessa, emmeka
tasta syysta saata edes tiedostaa naitd. Yksilon persoonallisuus puolestaan on
ainutlaatuinen kokonaisuus ohjelmia, joista osa on periytynyt geeniperimasta ja
osa oppimisella. Kulttuuri toisaalta on aina opittua, ei perittya ja peraisin sosiaa-
lisesta ymparistosta. Tama tarkoittaa, ettéa kulttuuri termin& ei pelkastaan kasita
eri maan kansalaisia vaan voi pitda sisalladn pienempiakin ryhmia laajemman
kokonaisuuden sisélld, kuten uskonto, alue, sukupuoli, sosiaaliluokka, yritys tai

organisaatio jne. (Hofstede, G s.17)

Terry Garrison samaten toteaa, etta kulttuurista vain osa on huomioitavissa ja
loput ovat ikdan kuin jaévuoren tapaan piilossa veden rajan alla huomaamatto-
missa, ja vain tarkemman analyysin avulla pystymme saamaan kasitysta siita,
mitka seikat ovat vaikuttaneet nakyvan pinnan muodostumiseen. Jaavuoren
nakyva osuus, eli se mitd voimme nahda maan kulttuurista on fyysisen kayttay-
tymisen ja viestinnén, fyysisen ympaériston ja kansallisen mielentilan kaduilla tai
mediassa. Toisin sanoen kun henkilo vierailee uudessa maassa silmaan pista-
vat avainasiat muodostavat jddvuoren huipun tai kulttuurin superstruktuurin.

Kulttuurin pohjakiveéd taas muokkaavat tekijat, kuten historia, maan poliittiset ja
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taloudelliset jarjestelmat ja maan resurssiprofiili, eli sijainti, maasto, ilmasto ja

luonnonvarat. (Garret, T s.18)

Hofsteden tekstissa tutkimuksissa on hyva huomioidakin, etta vaikka eri kulttuu-
reilla olisikin omanlaisensa tapansa, voi niiden sisalla olla yhteisia ryhmia, joita
yhdistada maantieteellisista oloista riippumattomat tekijat. Vaikka yhden maan
kansalainen on oppinut oman maansa kulttuurista tavat ja tottumukset, voi taméa
silti samaistua ja oppia rajojen takana olevien ryhmien arvoja. Musiikki harrasta-
jat saattavat esimerkiksi jakaa samankaltaista tietoa ja kiinnostuksen aiheita
ulkomaalaisten kanssa ja taten kulttuuri erot eivat saata edes tulla esille kans-
sakaymisissa. Myds maailmanlaajuisesti arvostettujen merkkihenkildiden, kuten
Sibeliuksen tyosta innostuneet voivat I6ytaa helposti yhteisen kielen kotimaansa
ulkopuolellakin, joten maakohtaiset erot eivat valttamatta edes tule esiin ulko-
maalaista asiakasta palvellessa. Persoonallisuuskin, vaikka se onkin vain osa
ihmisen kayttaytymista, saattaa erottaa palveltavan asiakkaan muista maansa
kansalaisista merkittavasti, jolloin kulttuuritaustan ymmartaminen ja ennakointi

ei saatakaan olla tarpeellista tai jopa kyseisessa tapauksessa hdmmentavaa.

4.2 Korkean kontekstin ja matalan kontekstin kulttuurit

Kulttuurilla on paljon vaikutusta siihen, miten me viestimme keskendan joko
verbaalisesti tai sanattomasti. Kulttuuri erot ymmarrettavasti luovat naihin totut-
tuihin kaavoihin koukeroita. Kulttuuritutkija Edward T. Hall on tutkimuksissaan
todennut, etta viestintdédmme ohjaa kontekstin vahvuus. Yksi kulttuuri saattaa
valittaa tietoa pienin mahdollisin elein, silla yksilo on jo sisaistanyt viestin etuka-
teen eika talloin tarvitse yksityiskohtaista ohjeistusta. Toisessa paassa ovat kult-
tuurit, joissa valtaosa tiedosta siséltyy puhtaasti suulliseen viestintdan. Kulttuu-
rit, joissa suullisella viestinnalla on painopiste, kutsutaan matalan kontekstin
kulttuureiksi, ja ne missa suullinen viestinta valittdd pienemmé&n osan tiedosta,

ovat korkean kontekstin kulttuureja. (Hall, T Edward s.6)

Toisin sanoen matalan kontekstin maissa on totuttu siihen, ettd verbaalinen

viestintd on sanasta sanaan sita, mita keskustelukaverimme tarkoittaa. Sanoilla

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Henri Lehto



29

on talloin tarkka merkitys eik& niista poiketa, Tasta seikasta huolimatta viestin-
nassa on kuitenkin myds aina ei-verbaalinen osa, joka selkeyttda viestin anta-
mista tai sen vastaanottamista. Matalan kontekstin maissa keskustelun paino-
piste kuitenkin aina kasaantuu verbaaliselle viestinndlle, jonka odotetaan aina
pitdvan paikkansa, tasta poikkeaminen katsotaan valehtelemiseksi ja luo nega-
tiivisen kuvan vastapuhujasta. (Usunier, J-C s.106)

On kuitenkin maita, joissa ei-verbaalisella viestinnélla on suurempi merkitys
keskustelemisessa ja keskustelukaverin [&heisempi tunteminen on tarkeaa en-
nen kuin pystyy todellisesti aloittamaan todellisen viestinnan. Korkean konteks-
tin maissa onkin tapana jutustella niitd naitd ennen kuin aletaan menna asiaan.
Tama tehdaan sen takia, ettd saadaan parempi ymmarrys neuvottelukaverista.
Matalan kontekstin maissa on taas totuttu menemd&&n suoraan asiaan ja se

nahdaan tehokkaana ajankayttona. (Usunier, J-C s.108)

Tarkasteltavista maistamme Suomella ja Ruotsilla, Yhdysvalloilla, Saksalla ja
Britannialla matalalla kontekstilla on suurempi merkitys viestinndssa. Venaja
puolestaan sijoittuu kontekstiltaan matalan ja korkean kontekstin valiin, joissa
on siis merkkeja molemmista viestinnan tavoista. Kiina, Italia, Espanja, Ranska

ja Japani ovat puolestaan korkean kontekstin maita. (Nieminen, M s.37)

Asiakaspalvelijalle tasta tiedosta on hyodyllistd huomata, ettd Suomalaisille ja
Pohjoismaalaisia, Saksalaisia, Yhdysvaltalaisia ja Britteja palvellessa suoraan
asiaan meneminen on totuttua palvelua, joten paras tapa palvella naista maista
tulevia on antaa kaikki tieto siis suoraan ja faktaperéisesti, mita nama tarvitse-
vat museossa vieraillessaan ja kun ndma lahestyvat kysymaan apua tai muuta
mahdollista palveluun liittyvaa niin suora vastaus on se mitd nama odottavat
saavansa. Kiinalaiset, Italialaiset, Espanjalaiset, Ranskalaiset ja Japanilaiset
puolestaan saattavat, joko yrittaa olla hyvin tuttavallisia yrittdessaan oppia tun-
temaan asiakaspalvelijaa ja arvioimaan tdman ammattitaitoa tdméan kautta.
Vaihtoehtoisesti nama saattavat olla enemméan keskittyneitd toisiinsa eivatka
saata antaa asiakaspalvelijalle paljoakaan huomiota paitsi silloin kun on pakko.
Tama johtuu siita, ettd asiakaspalvelija on talléin ulkopuolinen taho johon ei

valttdmatta saman tien osoiteta luottamusta, silla taman saamiseen tarvitaan
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aika paljon tutustumista, mihin vierailijat eivat ehk& mielellaan ohjaa aikaansa.
Asiakaspalvelijan on pyrittava kuitenkin olemaan aina huomioiva naitékin asiak-
kaita kohtaan ja vastata kaikkiin heidan uteluihin faktaperaisesti ja tarpeellisen
yksityiskohtaisesti. Jos nama eivat kuitenkaan kysele apua tai ohjastusta niin
kannattaa valttaa liiallinen ohjeistaminen ja opastaminen, silla tdmé& saattaa
asettaa heidat vahan hammentavaan tilanteeseen, pysyttele siis perusasioissa.
Venalaisia palvellessa kannattaa puolestaan suhtauta samoin, kuin Suomalais-
ta, Saksalaista, jne. palvellessa, mutta silti olla valmis vahan enemman henkil6-

kohtaisempiin keskusteluihin.

4.3 Kulttuurilliset ulottuvaisuudet

Tutkiessaan kansallisten kulttuurien eroavaisuuksia Geert Hofstede laati laajan
kyselytutkimuksen kansainvalisen ohjelmistojatin IBM:n tydntekijoille ympari
maailma sen eri toimipisteilla. Taman tutkimuksen perusteella Hofstede erista-
maan nelja erilaista ulottuvaisuutta, joiden eroavuudet maiden valilla auttavat
meitd saamaan tietynlaisia suuntaviivoja toisten kulttuurien sisaan ja taten aut-
tamaan myo6s asiakaspalveluhenkilostbda osaamaan ennakoida erilaisista kult-
tuureista tulevia asiakkaita. Namé nelja ulottuvaisuutta ovat valtaetaisyys, kol-
lektiivisuus/yksilollisyys, maskuliinisuus/feminiinisyys ja epavarmuuden sietoky-
ky. On myo6s jalleen hyva huomioida, ettd vaikka Hofsteden tutkimus antaakin
hyvia vinkkeja eri kulttuuritaustaisten asiakkaiden kasittelyssa, voi jokainen
asiakas myoOs poiketa naista kulttuurillisista normeista ja tastd syysta on aina

vaihtelevuutta siind miten asiakas on valmis reagoimaan saamaansa palveluun.

Ensimmainen ulottuvaisuus, josta Hofstede puhuu, késittelee valtaetaisyytta.
Valtaetaisyydella hén tarkoittaa sitéd, missd maarin jonkin maan sisalla sijaitse-
vissa instituutioissa tai organisaatioissa vahiten valtaa kayttavat odottavat tai
hyvaksyvét vallan jakautuvan epéatasaisesti. Instituutioilla han viittaa yhteiskun-
nan perusyksikkoihin, kuten perheeseen, kouluun ja yhteisdihin ja organisaati-
oilla paikkoja missa inmiset tydskentelevat. (Hofstede, G s.48)
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Suuren valtaetdisyyden maissa on jo yleensa perheestéa pitden opittu eraanlai-
nen tarve riippuvuuteen korkeampaa tahoa kohtaan. Lapset yleensa kasvate-
taan kuuliaisiksi vanhempiaan ja vanhempia sisaruksiaan kohtaan ja tama ajat-
telutapa vaikuttaa myos kouluissa ja tyopaikoilla, joissa opettajat ja esimiehet
toimivat erdénlaisina guruina, jotka jakavat tietoa alaisilleen ja alaisilta odote-
taan tottelevaisuutta ja kuuliaisuutta eika valttamaéatta dialogia ja mielipiteita. Val-
taetaisyyden ollessa alhainen puolestaan lapset kasvatetaan itsendisiksi ja hei-
ta kehotetaan omaehtoisiin kokeiluihin. Lapsia kasvatetaan pitamaan huolta
itsestd&n niin pian kuin vain suinkin mahdollista, eivatka nama silloin ole niin
riippuvaisia vanhemmistaan ja esimiehistaan, kuin korkean valtaetaisyyden
maissa. Valtaetaisyys heijastaa siis sitd miten tasavertaisia kansalaiset on kes-
ken&an tietyn kulttuurin sisalla ja, miten paljon nama ovat riippuvaisia ihmisista,

jotka omaavat enemman valtaa. (Hofstede, G s.54-61)

Suuren valtaetaisyyden maissa, myods status symboleilla on suurempi merkitys
kuin matalan valtaetéisyyden maissa, joissa johdon ja korkeavaltaisten ihmisten
torsailya kritisoidaan ja katsotaan pahalla, korkean valtaetaisyyden maissa tal-
laisia symboleja odotetaan johtajilta merkkina heidan korkea-arvoisuudestaan.
Esimiehen alaiset voivat jopa olla ylpeita siita, ettd heidan esimiehellaan on hie-
nompi auto verrattuna naapurinsa esimieheen. Téllaisia kulttuureja edustavat
voivat siis, statuksestaan riippuen, olla hyvinkin kiinnostuneita tekemé&an kalliita
ostoksia vierailuillaan merkkind korkeasta asemastaan, mutteivat ehka ole kiin-
nostuneet leikkimielisista tuliaisista pelaten sen halventavan asemaansa. (Hofs-
tede, G. s.59)

Malta paatyi Hofsteden tutkimusten perusteella maailman suurimman valtaetai-
syyden maaksi valtaetaisyysindeksi arvon ollessa 104 ja Itavallan alhaisin in-
deksilla 11. (Hofstede G, s46)

Seuraava ulottuvaisuus maéaarittelee sen, kuinka yksilokeskeinen tai ryhmékes-
keinen tietty kulttuuri on. Kulttuurit, joissa ryhman etua painotetaan yksilon edun
eteen, kutsutaan kollektiivisiksi kulttuureiksi. Lapset oppivat tunnistamaan itsen-
sa osana omaa ryhmaa, joka vahvasti muokkaa heidan identiteettiddn ja on

heidan turva koettelemuksissa. Kollektiiviset kulttuurit ovat maailmassa enem-
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mistdssa ja niiden vastakohtaiset yksillliset kulttuurit vahemman tavallisia. Yk-
silokulttuurissa yksilén etu nousee enemmiston edun edelle. Perhekoot ovat
naissa kulttuureissa pienempia ja yhteydet sukulaisiin voivat olla paljon etai-
sempié. (Hofstede, G s.77-78)

Tavanomaisesti maat, joissa esiintyy korkeaa valtaetaisyyttda, on myds vahvaa
kollektiivisuutta. Kollektiivisissa kulttuureissa rakentuu tietynlainen riippuvuus
l&ahirynmaansé ja samaten myds vallanpitdjiin. Samaten tasa-arvoisemmat kult-
tuurit, joissa riippuvuutta ei suosita ja itsendisyys on tarkeampaa, suositaan yk-
sil6llisyyttd. Poikkeuksiakin tosin esiintyy, esimerkiksi Ranskalaisilla on vahvaa

yksil6llisyyttd, mutta suuri valtaetaisyys. (Hofstede, G s.83-85)

Kollektiivinen kulttuuri painottuu myds enemman korkeakontekstisen viestinnan
puolelle, yksilokulttuurit taas enemman matalakontekstisen viestinnan puolelle,
joten ohjeet, joita nostin esilla puhuessani kyseisten kulttuurien viestintatavoista
ovat hyoddynnettavissa silloinkin, kun puhutaan yksildllisista ja kollektiivisista
kulttuureista. (Hofstede, G s.91)

Kollektiivisissa perheissa on myds tarkeatd valttad kasvojensa menetysta. Tas-
sa kontekstissa kasvoilla tarkoitetaan yksilélle annettua yhteiskunnallista ase-
maa edellyttdmid vaatimuksia. Kasvojen menetetdaan toiminnalla, joka kay vas-
toin naitd vaatimuksia tai ei onnistu tayttamaan néitd. Kasvojen menetyksesta
johtuva hapea onkin merkittava pelko tallaisessa kulttuurissa asuvalle. Yksil6-
kulttuurissa toisaalta yksilon tuntema syyllisyys oman tehtavansa laiminlyénnis-
ta, sen sijaan on suurempi tuskan aihe, kuin hapea riittdméattémyydesta oman
yhteiskunnallisen roolin tayttamisessa. Kasvojen sailyttamisen tarkeys on pidet-
tava siis aina asiakaspalvelutilanteessa mielessa, palvellessaan kollektiivisesta

kulttuurista lahtoisin olevaa henkil6a. (Hofstede, G s.91-92)

Hofsteden tulokset listasivat Yhdysvallat maailman yksiléllisimmaéksi kulttuuriksi
yksildllisyysindeksiarvolla 91 ja Guatemalan alhaisin arvolla 6. (Hofstede, G
s.81)

Kolmas ulottuvaisuus, jonka Hofstede méaarittelee maskuliinisuus/feminiinisyys.

Maskuliinisuus ja feminiinisyys antavat suuntaviivaa siihen, miten eri kulttuurit
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reagoivat eettisiin kysymyksiin ja miten tiukka arvomaailma vallitsee maassa.
Maskuliiniset yhteiskunnat ihannoivat vahvuutta ja itsensa tehostamista ja pyri-
taan ylivertaisuuteen. Feminiinisissa kulttuureissa pojat ja tytdt oppivat puoles-
taan vaatimattomiksi ja kunnianhimoa korostamattomiksi. Feminiiniset kulttuurit
ithannoivatkin hyvinvointiyhteiskuntaa enemman ja tuntevat enemman sympati-
aa heikkoja kohtaan, kun taas maskuliininen yhteiskunta ihannoi vahvoja ja va-

littdd vahemman koyhien ja vahaosaisten tilasta. (Hofstede, G s.130)

Feminiiniset kulttuurit ovat myds keskittyneempia etsimaan kompromisseja riita-
tilanteisiin ja konsensukseen paadseminen on mieluisa tilanne, niin tyopaikoilla,
kuin yksityiselamassakin. Maskuliiniset kulttuurit ovat taasen paljon valmiimpia
ratkaisemaan konfliktit taistelemalla ja ovat valmiimpia tarttumaan epamiellytta-
vimpiinkin keinoihin paastakseen tulokseensa. Asiakas palvelija voikin siis odot-
taa feminiinisen kulttuurin edustajan olevan yhteistyokykyisempi esim. konfliktiti-
lanteissa, mutta saattaa joutua puolustamaan asemaansa ankarammin masku-

linisen kulttuurin edustajan kanssa. (Hofstede, G s.136-137)

Japani kerasi Hofsteden tutkimuksessa suurimman maskuliinisuusindeksin 95
ja Ruotsin listautui feminiinisimmaksi kulttuuriksi indeksilla 5. (Hofstede, G
s.124)

Viimeinen kulttuurillinen ulottuvaisuus, jonka Hofstede mainitsee, kasittelee sita
kapasiteettia, miten kulttuurissa suhtaudutaan epévarmuuden sietamiseen.
Epavarmuudenkin tunne on myo6s hankittua ja opittua ja niilla on kytkékset yh-
teiskuntien kulttuuriperimaan. Aarimmainen epavarmuus tuottaa ahdistuneisuut-
ta ja jokainen kulttuuri on laatinut keinoja téllaisten tunteiden lievittdmiseen. Nai-
ta keinoja voi loytya tekniikan, lainsaadannon ja uskonnon alueilla. Kulttuureis-
sa, joissa epavarmuutta valtelladn enemman, ovat ihmiset yleensa ilmaisuky-
kyisempid. Heilla on tapana kayttaa kasidan paljon puhuessa ja danen korotta-
minen ja muut tunteenpurkaukset on yleisesti sosiaalisesti hyvaksyttyd. Maat,
jotka puolestaan hyvéaksyvat epavarmuuden, karsivat vahemmasta ahdistukses-
ta, mutta tunteiden purkaukset ja aggressio nahdaan usein negatiivisena asiana

ja téllaiset tunteet ovat sisaistettava. (Hofstede, G s.160-166)
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Epavarmuutta valttavat kulttuurit, yrittavat rajoittaa epavarmuutta herattavia ti-
lanteita yleisesti laatimalla paljon muodollisia lakeja ja epamuodollisia maarayk-
sid. Saantdjen tarve on tunteisiin pohjautuvaa, silla he ovat jo lapsesta tottuneet
tuntemaan olonsa hyvéksi rakenteeltaan tasmallisissa ymparistoissa. Epavar-
muutta valttavissa kulttuureissa yleisesti kauhistellaan muodollisia mé&arayksia
ja sdannot ovat olemassa vain ehdottoman pakon edesta ja yhteisokayttaytymi-
nen perustuukin sosiaaliseen kontrolliin, ei maarayksiin. Kummasti kylla, vaikka
epavarmuutta vahemman valttavat kulttuurit eivat laita yhta paljon arvoa saan-
noille, niin niitd saantdja jotka ovat paikalla, kunnioitetaan n&issd maissa
enemman. (Hofstede, G s.174-175)

Kreikka saavutti Hofsteden tutkimuksessa korkeimman epéavarmuuden valtta-
misindeksin 112 ja Singaporen oli listan mukaan epéavarmuutta hyvaksyvin val-
tio indeksilla 8. (Hofstede, G 164)

Asiakaspalvelijan kannattaa pitdd mielessa siis tama vahvasti epavarmuutta
vastustavien kulttuurien tarve yksityiskohtaisiin maarayksiin ja ohjeisiin ja pyrkia
opastamaan naista kulttuureista tulevia enemman yksityiskohtaisesti ja struktu-
roidusti, kuin kulttuureja, jotka hyvaksyvat epavarmuuden. Péinvastaisesti asia-
kaspalvelijan tulisi valttaa olematta lilan ohjaileva epavarmuutta sietavien kult-
tuurien kanssa, vaan nostaa esille avainasiat nayttelysta ja antaa heille valta

paattdd millaisessa jarjestyksessa lahestya nayttelyita.

4.4 Kulttuuriteorian hyédyntaminen asiakaspalvelussa

Olemme siis tarkastelleet Edward T. Hallin ja Geert Hofsteden kulttuuri teorioita
ja tassa kappaleessa pyrimme tarkistelemaan, miten tata tietoa voi hyddyntaa
asiakaspalvelussa ja laatia suuntaviivoja asiakaspalvelijalle tAméan palvellessa
eri kulttuuritaustoista tulevia asiakkaita. Yhdistdmme teoriaa luvun alussa esiin

nostettuja maita tarkastellessamme.

Suomi lukeutuu matalan kontekstin maihin, joten asiakkaiden ohjeistuksen tulisi
olla mahdollisimman suoraviivaista ja asiakeskeista. Suomi sai myos Hofsteden

tutkimuksessa suhteellisen alhaisen valtaetdisyysindeksin 33. T&stad voidaan
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paatella, ettd Suomalaiset ovat suhteellisen tasa-arvoisia, jolloin puhutellessa
suomalaisvieraita mink&éanlaisista hiearkisista arvojarjestyksista ei tarvitse huo-
lehtia, jokainen paattaa itse omasta rahan kaytosta ja perheilla ja ryhmilla har-
voin on yhta paahenkiloa, joka ottaa vastuun koko ryhmasta (erillisia matkanjar-
jestajia ja oppaita lukuun ottamatta). Suomi sijoittuu myos yksilollisyysindeksilla
enemman yksil6llisten maiden joukkoon pistemaaralla 63. Perhekoot ovat talloin
pienempid ja voi olettaa, etteivat vierailijat talléin kulje kovin isojen ryhmien
kanssa vaan tavanomaisesti, joko yksin tai lahiperheen kanssa. Suomi on myds
vahvasti feminiininen kulttuuri maskuliinisuusindeksin ollessa 26. Suomalaiset
haluavat siis valttaa konflikteja ja mahdolliset valitukset hoidetaan yleensa kes-
kustelevaan ja konsensukseen pyrkivalla tavalla. Epavarmuuden valttamisin-
deksi asettaa Suomen keskivaiheilla epavarmuutta valttelevien ja epavarmuutta
hyvaksyvien maiden valiin silti hivenen kallistuen epéavarmuutta valttavien mai-
den suuntaan pistemaaralla 59. Opastaessa ja palvellessa Suomalaisia mah-
dollisimman ohjattu lahestymistapa on hyvaksi epavarmuuden vahentamiseksi

ja taten palvelun mieluisuuden parantamiseksi. (Hofstede, G s.46, 81, 124, 164)

Ruotsi ja yleisesti Skandinavian maat osoittavat aika paljon samankaltaisia kult-
tuurillisia tottumuksia keskendaan. Suomen tavoin Ruotsi on matalan kontekstin
maita, eli suoraan asiaan meneva palvelutapa on totuttua ja tehokasta. Valta-
etaisyys on myos alhainen pistemaaralla 31. Puhuttele siis jokaista naistad mais-
ta tullutta ryhmanjasenta tasavertaisina. Ruotsin yksildllisyys 71 viittaa siis vah-
vaan Yyksil6llisyyteen. Samoin kuin suomalaisten osalta ryhmakoot ovat tavalli-
sesti pienia ja kasvojen menettdminen ei ole seikka, mista pitaisi olla huolis-
saan. Ruotsi on myds maailman eniten feminiinein kulttuuri maskuliinisuus in-
deksin hantapaassa pistemaaraltaan 5. Eli siis jopa suuremmassa maarin kuin
Suomen osalta konflikteja ei haluta ja diplomaattinen keskustelu on keino eri-
mielisyyksien valttdmisessa. Ruotsi on kuitenkin huomattavasti Suomea enem-
man epavarmuutta sietavampi indeksinumerolla 29. Ruotsalaiset ovat siis tot-
tuneempia epavarmuuteen, jolloin opastuksen ja ohjauksen ei tarvitse valtta-
matta olla niin pikkutarkkaa, kunhan he ovat selvilla mita nayttelyita on tarjolla ja
he pystyvat itsenéisesti tutkimaan nayttelyitd mieleisellaan tavalla. (Hofstede, G
s.46, 81, 124, 164)
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Britannia ja Yhdysvallat, vaikkakin englanninkielisia maita molemmat, osoittavat
tietyissa maarin toisistaan poikkeavia kulttuuritottumuksia, mutta myés saman-
kaltaisuuksia. Kuten edellisetkin valtiot molemmat ovat matalakontekstisia valti-
oita, joten viestintd on suoraviivaista ja asiakeskeista. Britannia on valtaetaisyy-
deltédan Suomea sijaltaan edellda 35 pisteella ja Yhdysvallat sitékin edella 40
pisteella. Molemmat ovat silti suhteellisen pienia valtaetaisyydeltaan, joten edel-
listen maiden tapaan tasavertainen puhuttelu kaikkien ryhman jasenien kanssa
on suositeltavaa. Yhdysvallat, ettd Britannia ovat vahvasti yksil6llisia valtioita.
Yhdysvaltojen ollessa yksilollisin pistemaaralla 91 ja Britannia kanssa karjessa
89 indeksipisteelld. Jokainen vieras on siis vastuussa itsestaan, eivatka riippu-
vaisia muista ryhman jasenistd. Asiakaspalvelijan tulisi siis pyrkia varmista-
maan, ettd kaikki ryhman jasenet ovat paikalla, ohjeistaessaan ja ettd museon
saannot koskien mm. valokuvausta ovat kaikkien jasenten tiedossa. Poiketen
myds pohjoismaista Britannia ja Yhdysvallat ovat erityisen maskuliinisia valtioita
Britannian ollessa maskuliinisempi 66 indeksipisteella ja Yhdysvaltojen ollessa
lahelld 62 indeksipisteelld. Jos siis naista maista tulleilla asiakkailla on valitetta-
vaa museosta he tulevat olemaan hyvin suoria ja vahemman diplomaattisia
tehdessaan valituksia tai kommentoidessaan mielipiteitd. Asiakaspalvelijan on
siis oltava varautunut tdhan ja tarvittaessa pyrittava antamaan tallaisesta maas-
ta tulleelle tyydyttava vastaus kritiikkiin. Yhdysvallat ja Britannia ovat molemmat
kulttuureja, joissa on suhteellisen korkea epavarmuuden sieto kyky, molempien
indeksi arvojen ollessa Suomea alempana, Britannian 35 ja Yhdysvaltojen 46.
Yhdysvaltojen kohdalla opastus voi olla hieman tarkempaa, mutta Britannian

osalta vapaampi ohjaus sopii hyvin. (Hofstede, G s.46, 81, 124, 164)

Italia, Espanja ja Ranska poikkeavat edellisistéd maista siina, etta toisin kuin ai-
emmin listatut maat, nama kaikki ovat korkean kontekstin maita. Tama tarkoit-
taa, ettd viestinta on vdhemman asiakeskeista, eli viestinnan tarkoitus on yleen-
séa toisen ihmisen tuntemisen tarve, ei vain asian toistaminen. Naiden kulttuuri-
en osalta ei siis valttamatta tarvitse olla niin vakava ja asiakeskeinen ja yleinen
rupattelu on hyva pohja ennen palvelua ja opastusta. Nailla kaikilla mailla valta-
etaisyydet vaihtelevat myds keskivaiheista Espanjan 57 pisteen ja Italian 50

pisteen arvoista, kohtalaisen suuriin Ranskan 68 pisteen arvoihin. Maat ovat
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kuitenkin myo6s hyvin yksildllisia, Espanjan ollessa kuitenkin ryhmasta kollektii-
visin (Ranskan yksil6llisyysindeksi on 71, Italian 76 ja Espanjan 51), mik& tar-
koittaa, ettei ryhmissa ketaan ole riippuvainen muista ryhman jasenista, mutta
jos vieraana on jokin yritys tai organisaatio, niin yksi ihminen ryhmasta talléin
tekee paatokset itsendisesti muusta ryhmasta huolimatta. Tama erityistapaus
koskee erityisesti Ranskaa, mutta vahemmissa maarin myds Espanjaa ja Itali-
aa. Italia on maista maskuliinisin indeksinumerolla 70 ja Ranskan 43 ja Espanja
42 indeksinumerot kallistuvat lievasti feminiiniseen suuntaan. Italialaiset ovat
siis selvasti enemman suorempia kritiikkissdén, kuin Espanjalaiset ja Ranskalai-
set. Kaikki nama maat lukeutuvat kanssa epavarmuutta vahvasti valttaviksi, jo-
pa Saksaa ja Suomea edelld. Epavarmuusindeksiarvot ovat Italialla 75, Espan-
jalla ja Ranskalla 86. Oppaan on siis oltava perusteellinen ja tarkka ohjeissaan.
(Hofstede, G s.46, 81, 124, 164)

Saksa ei puolestaan eroa vahvasti Suomesta. Se on matalakontekstinen valtio
Suomen tavoin, sen valtaetaisyys indeksi on 35, yksil6llisyysindeksi 67, masku-
liinisuus indeksi 66 ja epavarmuuden valttamisindeksi 65. Suurin ero Suomen ja
Saksan valilla onkin maskuliinisuus indeksi, joka osoittaa selvasti maskuliinisten
kulttuurien suuntaan. Taten siis konfliktitilanteiden osalta he ovat valmiimpia

olemaan paljon kriittisempia. (Hofstede, G s.46, 81, 124, 164)

Vengja on korkeakontekstisten ja matalakontekstisten kulttuurien valimaastossa
omien nain vaikutteita molemmista. Kohteliaisuuksien ja pienen tunnelmaa luo-
valla juttelulla on arvoa, mutta silti kannattaa pysya asiassa eika ohjata puhetta
lian kauas museosta. Venaja ei lukeutunut alunperaisesti Hofsteden tutkimuk-
siin, koska IBM:lla ei ollut tyontekijoitd Neuvostoliitossa, mutta tdmén kaatumi-
sen jalkeen myds Venaja on saanut arvot eri ulottuvaisuuksilta. Vengjalla on
hyvin korkea valtaetdisyys 93 seka suhteellisen matala yksildllisyys 39. Tama
tarkoittaa, ettd ryhmassa on todennakdoisesti yksi jasen, kuka on vastuussa lo-
pusta ryhméasta ja jota on suositeltavaa puhutella, mutta silti myés huomioida
muidenkin ryhman jasenten mietteet. Vengja on myos suhteellisen alhainen
maskuliinisuusindeksi 36, joten asiakaspalvelija voi odottaa diplomaattisempaa

suhtautumista kritiikkiin. Viimeisena Venajalla on myds erittdin korkea epéavar-
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muuden valttdmisindeksi 95, joten ohjauksessa tulee olla mahdollisimman tark-
ka ja yksityiskohtainen. (HSM journal, 2012)

Viimeiset kaksi valtiota Kiina ja Japani ovat molemmat Aasian maita ja korkea-
kontekstisia maita, mutta silti molemmilla valtioilla on myés omat erikoisuutena
jotka erottavat ne huomattavasti toisistaan. Kiinan valtaetaisyys indeksi 80 ja
individualismi indeksi 20 ovat hyvin samantapaisia Venajan kanssa, joten samat
huomiot kuten Venajankin kohdalla, paitsi ettd Kiina on jopa kollektiivisempi
kulttuuri, joten ei ole epatavallista, ettd ryhmassa saattaa olla mukana myds
isovanhempia, silla Kiinalaisilla on kiintedt suhteet perheeseen ja sukuunsa.
Vendajasta poiketen Kiinalaisilla on puolestaan korkea maskuliinisuus 66 ja al-
hainen epavarmuuden valttdminen 30. He siis eivat siis ole huolissaan ankaras-
ta kielenkaytosta, mutta tyytymattomyys voi myos esiintya pienilla ruumiineleilld,
eivatka he valita hirveasti liiallisesti ohjeistamisesta. Japanin valtaetaisyys in-
deksi 54 asettaa sen puolestaan keskelle korkean ja matalan valtaetaisyyden
kulttuureja, joten hieman epétasa-arvoisuutta sallitaan yhteiskunnassa ja ryh-
missa voi mahdollisesti olla henkild, jolla on suurempi paatosvalta muihin jase-
niin verrattuna. Samaten Japani kallistuu hieman kollektiivisten kulttuurien puo-
lelle yksilollisyys arvon ollessa 46. Siis suuremmat perhekoot ovat hyvinkin
mahdollisia. Japani kuitenkin sijoittuu maskuliinisuusindeksilla maailman mas-
kuliinisimmaksi kulttuuriksi indeksiarvolla 95. Japanilaiset kuitenkin hyvin kor-
keakontekstisena kulttuurina osoittavat epamieltymyksensa kehonkielella, pi-
kemmin kuin suullisesti ja ulkopuolisena henkilond palvelusvden on hankala
tietda tarkasti mita kaikki eleet ja symbolit viittaavat, mutta suoraa lahestymista-
paa he kuitenkin valttavat, tosin, kuin muut korkean maskuliinisuuden maat.
Lopuksi Japanilla on korkea epavarmuuden valttamisindeksi 92, joten tarkasti
ohjeistettu opastaminen on suotavampaa heille. (The Hofstede Centre, 2015)
(Hofstede, G s.46, 81, 124, 164)
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5 PEREHDYTYSPAKETIN LAATIMINEN

Silla ammattitaidon pohjana toimivat tiedot, mitkd muokkaavat taitoja ja lopuksi
asenteita, pyrin varmistamaan, ettd perehdytyspaketti tayttaisi kokonaisvaltai-
sesti taman tiedonsaannin tarpeen, jottei niistd muodostu estettda my6hempien

ammattitaidon ominaisuuksien saavuttamista.

Laatiessani perehdytyspakettia pyrin sisdltamaan tietoa asiakaspalvelusta seka
teknisella tasolla, eli systeemien ja tekniikoiden hallinnan tasolta, sek&a toimin-
nallisella tasolla, eli silla tasolla miten asiakaspalvelijan kannattaa kayttaytya
asiakastapaamisessa, silla kuten Gronroos méaaritteli asiakkaan kokemaan pal-
velun laatuun vaikuttavat, sekd museon nayttelyiden toimivuus ja laatu etta asi-
akkaan huomioiminen ja tarpeisiin reagoiminen. Taman ymmarrettya asiakas-
palvelija pystyy hahmottamaan kaikki hyvan palvelun laadun takaavat osatekijat
ja pitda ne mielessaén jokapaivaisessa tyossaan.

Perehdytyspaketti pyrkii myos tayttdma&an sisdisen markkinoinnin toteuttamis-
keinoja. Paaasiassa se toimii koulutustydkaluna uusille tyontekijdille. Kun asia-
kaspalvelijalla on kaytdssaan tama kokoelma ohjeita ja tietoa sen tulisi helpot-
taa epavarmuutta tyonteossa, maaritella hanen roolinsa ja asemansa museo

organisaatiossa ja antaa taten tarpeellinen itsevarmuus tyéntekoa kohtaan.

Erityisesti laatiessani toiminnallista tasoa koskevaa tietoa pyrin varmistamaan,
ettd asiakaspalvelijalla on ymmarrys toimitapojen taustoista, joten han pystyy
nakemaan ohjeistuksen tarpeellisuuden eika paketti jaa pelkastaan pinnalliseksi
tiedoksi vaan han saavuttaa myods tiedon ymmartamisen tason, josta han voi
lopuksi edetd oppimisen tasoista kehittamisen tasolle ja pystyy nain kehitta-
maan museon toimitapoja edelleen. Tyon tehtavan on myds rajoittaa tiedon
hankinnasta johtuvan oppimisen esteen aiheuttamat haitat tarjpamalla kaikille
asiakaspalvelijoille mahdollisimman kattava tietopaketti samoissa kansissa, ett-

ei tiedon etsimiseen tuhlaudu aikaa.

Kulttuuriosaamista avaan paketissa puhumalla niiden valtioiden, joiden kielella

museo tarjoaa tietolehtisid, kulttuuriominaisuuksista. Maiden valinta perustuu
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siihen, ettéd asiakaspalvelija voi arvella asiakkaan kulttuuritaustan sen kielen
lehtisen perusteella, minka han valitsee ja yrittaa tarkkailla kayttaytymistaan sen
mukaan. Jaoin kulttuuriominaisuudet neljaan eri tarkasteltavaan nakdkulmaan.
Ensimmainen nakodkulma muotoutuu matala — tai korkeakulttuurisuudesta, joka
maarittelee sen mihin asioihin kannattaa kiinnittad puhuessaan kulttuurin edus-
tajaa, palveluun ainoastaan vai hyvan yhteishengen luomiseen. Toinen n&ako-
kulma on miten toimia ryhmien kanssa, ovatko kulttuurit yksil6llisia ja ryhmaét
ovat pienia vai kollektiivisia jolloin ryhmat voivat koostua lahiperheen lisaksi iso-
vanhemmista jne. Tahan nakokulmaan vaikuttaa myos valtaetaisyys, eli kannat-
taa puhutella rynméan johtajaa ja tiedostaa taman rooli ryhman vetdjana ja mui-
den ryhman jasenten riippuvuussuhteet. Kolmas nakokulma kéasittelee konflik-
tinratkaisua ja ammennan tahan feminiinisyys vastaan maskuliinisuus ulottu-
vuutta, jossa feminiinit kulttuurit pyrkivat valttamaan riitoja ja mieluummin saa-
vuttaa konsensus asiassa ja maskuliinit kulttuurit eivat kaihda riitaa ja enem-
mankin korostavat omaa mielipiteen vahvuutta. Viimeisend nakdkulmana on
ohjeistamisen tarve, joka ammentaa epavarmuuden valttamis-ulottuvuutta. Tal-
I6in on kyse kuinka paljon on tarvetta pikkutarkkaan ja yksityiskohtaiseen oh-

jeistamiseen ja taten epavarmuuden vahentamiseen.

Yritin pitaa myos kulttuuritietoisuuden mielessa laatiessani ohjeistusta. Tietéden
ettd Suomessa on alhainen valtaetaisyys ja hieman keskivertoa korkeampi epa-
varmuuden valttamisen tarve, pyrin kirjoittaa ohjeet kieliasulla joka ei ole liian
kaskyttavaa ja yrittdd tehda ohjeet askel askeleelta epavarmuuden tunteen lie-

ventamiseksi.

Nama kaikki seikat huomioiden pyrin saavuttamaan toimeksiantajani toivotun
paamaaran. Perehdytyspaketti ohjeistaa paitsi, miten taata palvelun tekninen
laatu myo6s sen toiminnallinen laatu. Se tarjoaa sisdisen markkinoinnin tyékalun
asiakaspalvelijan kouluttamiseen, jonka paaméaara oppimisen kannalta ei aino-
astaan taata tiedon kirjaaminen, vaan myds auttaa asiakaspalvelijaa asennoi-
tumaan positiivisesti tydhonsa ja ymmartamaan tiedon taustoja ja vdhentamaan
oppimisen tiella olevia esteita. Perehtymisopus antaa myos kattavat ohjeet kult-

tuurierojen huomioimiseen ja niihin reagoimiseen varmistaen siis, etta jokainen
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asiakaskohtaaminen kulttuurista riippumatta saa parasta mahdollista palvelua.
Na&in olen pyrkinyt ottamaan huomioon museon palvelustehtavia haittaavat sei-

kat ja tarjota kokonaisvaltainen ratkaisu museon koulutus tarpeisiin.
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Liite 1

Sibelius-museon perehdyttamispaketti

Tervetuliaissanat

Tama infopaketti, mitd juuri nyt luet, on suunnattu seka uusille mu-
seon henkilostolle sekéd jo pitempaan osa-aikaisesti museolla toissé
olleille kertausmateriaalina erilaisiin prosesseihin asiakaspalvelu
tyoskentelyn helpottamisen merkeissé. Tavoitteenani oli koota kaikKi
tarpeellinen ja oleellinen tieto kassatydskentelystd yksien kansien va-
liin siind toivossa, ettd se auttaisi vahentdamaan epavarmuustekijoita
kassahenkilokunnalle, sekd toimimaan perehdytyksend museon uu-
sille ty6laisille. Haluisin kuitenkin myds mainita, ettd vaikka olenkin
yrittanyt kerata huolella kaiken mahdollisen mieleeni juolahtaneen
tiedon naiden kansien valiin, on maailma alati muuttuvaa ja pitkalla
aikavalilla tulee myo6s tama tyo tarvitsemaan paivittamista ollakseen
ajan tasainen. Toivon tyoni pystyvéan avustamaan palvelushenkil6-
kuntaa niin pitk&an kun vain mahdollista ja timan toiveen saavutta-
miseksi toivon, ettd huomatessasi tietoa mika ei enaa pida paikkaan-
sa, rohkeasti muuta ja paivita tyota tarpeen mukaan. Talla tavalla au-
tat minua auttamaan viela tulevaisuudessakin museoon hakevaa pal-
velushenkiltstoa.

Haluaisin myds toivottaa uudet tulokkaat tervetulleeksi osaksi Sibe-
lius-museota, Suomen ainoaa kokonaan musiikille omistettua museo-
ta ja Suomen historian tunnetuimman saveltgjan elamantyota kunni-
oittavaa laitosta. Itse aloitin museossa tydskentelyn 2010 siviilipalve-
lusmiehenad ja olen siita asti ollut iloinen voidessani omalta osaltani
avustaa museota sen erindisissa tarpeissa. Tuosta samaisesta tuntees-
ta sain idean tdman perehdytyspaketin laatimiseen. Toivon, ettd tdma
kirjanen auttaa sinua padsemaan vauhtiin museo t6issé ja auttaa sinua
I6ytaméan motivaation tekeméan museosta vieldkin viihtyisamman
paikan seka asiakkaille, ettd tyotovereillesi ja autat ndin pitdmaan yl-
14 museon kulttuuriperimaa.

Mukavia tyohetkia toivottaa
Henri Lehto
2015
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Museosta

Historia

Museon perusta kantautuu aina vuoteen 1926 saakka. Abo Akademin
vasta perustetun musiikkitieteen ja kansanrunoudentutkimuksen pro-
fessuurin ensimmaisend viranhaltijana toiminut Otto Andersson ke-
rasi seminaarikirjaston yhteyteen musiikkitieteellista ja musiikkihis-
toriallista materiaalia, joka koostui nuoteista, soittimista, Kirjeista ja
kuvista. Niistd kokoelmista alettiin kdyttid nimitystd ”Abo Akade-
min musiikkihistorialliset kokoelmat” aina vuoteen 1949 saakka. Ot-
to Andersson oli jo varhain kiinnostunut Jean Sibeliuksesta, sek&
séveltajana ettd ihmisend. Otto Andersson kyselikin 1949 kirjeessaan
Sibeliukselle lupaa ké&yttaa tamén nimea kokoelmista, johon saveltaja
noyréasti kiittden suostui. Tasta lahtien kokoelmista on kaytetty nimea
Sibelius-museo.

Rakennus

Museon kokoelmat olivat ennen nykyista sijaintiaan naytilla eri ra-
kennuksissa Abo Akademin Korttelissa. Nykyisen museo rakennuk-
sen arkkitehtina toimi Woldemar Baeckman, joka on my6s vastuus-
sa monista Abo Akademin uusista rakennuksista. Museo rakennus
vihittiin kdyttoon 1968. Museon alkuperéisen sisustuksen suunnitteli
sisustusarkkitehti Carl Bryggman ja 2002 peruskorjauksen yhtey-
dessé tehdyistd muutoksista oli vastuussa sisustusarkkitehti Anssi
Sandelin. Museorakennus on erds 1960-luvun modernismin omalaa-
tuisin luomus ja houkuttelee arkkitehtuurista kiinnostuneita vieraita
ympari maailmaa. Kulttuurihistoriallisen arvonsa takia museoraken-
nus lukeutuu suojeltavien rakennusten listalle.

ArKkisto

Sibelius-museoon kuuluu my6s musiikkihistoriallinen arkisto, jonka
juuret ovat Otto Anderssonin kokoelmissa. Arkisto kasittada noin
1300 hyllymetria ja séilyttaé esimerkiksi yksityishenkilGihin, orkes-
tereihin, kuoroihin, jarjestoihin jne. liittyvaa aineistoa seka erilaisia
erilliskokoelmia. Arkistossa on mm. késinkirjoitettuja ja painettuja
nuotteja, kirjeita, lehtileikkeitd ja danitteita. Erikseen voidaan maini-
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ta Jean Sibeliuksen ja Otto Anderssonia koskeva arkistoaineisto, seka
1790 perustetun Turun Soitannollisen Seuran nuottikirjasto.

Konsertit

Jo vuodesta 1968 l&htien on Sibelius-museon konserttisalissa jarjes-
tetty konserttisarjaa, joka on tarjoillut kamarimusiikin, sek& muiden-
kin genrejen, helmia kotimaisten ja ulkomaisten eturivin artistien
esittdmand. Keskiviikkokonsertit ovat museon nakyvimpié toimin-
tamuotoja. Konsertit ovat kestoltaan noin tunnin pituisia ja niita jar-
jestetddn, seka kevaisin etté syksyisin.
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Sibelius

Lyhyt historia

Johan Christian Julius Sibelius syntyi 8. joulukuuta 1865 Hameen-
linnassa. Hanen isénsa oli Christian Gustav Sibelius ja hanen &itin-
sé oli Maria Charlotta Sibelius. Poikaa alettiin kutsua Janneksi
isansé veljen, kauppalaivakapteenin Johan ”Janne” Sibeliuksen
muistoksi. Johan Christian Julius Sibelius alkoi opiskeluaikoinaan
kéaytta4 setdnsa jaamistosta 10ytyneitd kayntikortteja, joissa oli ajan
muodin mukaan nimi Kirjoitettu ranskalaisittain ja tdmén johdosta
Johan Christian Julius ”Janne” Sibelius tunnettaan sittemmin nimelld
Jean Sibelius.

Jean Sibeliuksen ensimmaiset viulutunnit alkoivat syksylla 1880 t&-
maén ollessa lahes 16-vuotias sotilaskapellimestari Gustaf Levande-
rin johdolla. Ylioppilaaksi valmistumisen jalkeen Sibelius aloitti
Helsingin Yliopistossa Lakitiedon opinnot 1885, muttei kuitenkaan
viettanyt aikaansa lainkaan yliopistolla vaan Helsingin Musiikkiopis-
tolla (nykyisin Sibelius-Akatemia). Sibeliuksen opinnot musiik-
kiopistolla kruunautuivat kahdella kamarimusiikkityoll4, sarjalla viu-
lulle, alttoviululle ja sellolle sekd jousikvartetolla a-molli, jotka nos-
tivat Sibeliuksen suomalaisen musiikin suurimmaksi lupaukseksi.
Sibelius lahti 1889 Berliiniin opiskelemaan Albert Beckerin oppi-
laana valtion myontdman 2000 markan apurahan avulla. 1890 hén
jatkoi opintojaan Wienissa Robert Fuchsin ja myéhemmin Karl
Goldmarkin oppilaana.

Samana vuonna kun Sibelius l&hti Wieniin opiskelemaan, meni hén
myos salakihloihin Aino Jarnefeltin kanssa, musiikkiopistossa tu-
tuksi tulleen Armas Jarnefeltin siskon kanssa. Pari meni naimisiin
1892 Kullervon menestyksen jalkeen, jolloin Ainon vanhemmat vih-
doin taipuivat antamaan parille vihkiluvan. Pari sai yhteensé 6 tytar-
t4: Eva Paloheimo (1893), Ruth Snellman (1894), Kirsti (1898, kuoli
lapsena), Katarina llves (1903), Margaretha Jalas (1908) ja Heidi
Blomsted (1911). 1904 pari muutti Jarvenp&éhan rakennuttamaansa
Ainolaan pois Helsingista, jossa pari eli yhdessé kuolemaansa saak-
ka. Sibelius kuoli vuonna 1957 ja h&net hauta sijaitsee Ainolassa.
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Merkittavimmat Teokset

1885:
1888:
1889:
1890:
1892:

1893-1895:
(1897,1900,1939)

1899-1900:
1898:
1899(1911):
1899(1900):
1901-1902:
1903:

1906:
1907:
1909:

1911:

1913:

le 0p.70
1914:

1915
(1916,1919)
1923:

1924

1925:

Jousikvartetto Es-duuri

Loviisa-trio

Jousikvartetto a-molli

Pianokvintetto g-molli

Kullervo, sinfoninen runo op.7

Satu 0p.9

Lemminkainen, nelja legendaa orkesterille
1.Lemminkainen ja saaren neidot

2. Lemminkéinen Tuonelassa

3. Tuonelan joutsen

4. Lemminkainen palaa kotitienoille

Finlandia op.26

Kristian I1, sarja orkesterille op.27

Scenes historiques I, sarja orkesterille

I sinfonia e-molli op.39

Il sinfonia D-duuri 0p.43

Viulukonsertto d-molli op.47

Musiikkia Arvid Jarnefeltin ndytelmaan Kuolema
op.44 (Valse triste op.44 nro 1)

Pohjolan tytér, sinfoninen fantasia op.49

I11 sinfonia C-duuri op. 63

Yollinen ratsastus ja auringonnousu, savelrunoelma
orkesterille 0p.55

Jousikvartetto d-molli (\Voces intimae) op.56

IV sinfonia a-molli 0p.63

Luonnotar, sdvelrunoelma sopraanolle ja orkesteril-

Aallottaret, runoelma orkesterille op.73
V sinfonia Es-duuri 0p.82

V1 sinfonia d-molli op.104
V11 sinfonia C-duuri op.105
Tapiola, sinfoninen runo op.112

Sibelius muualla Suomessa
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Sibeliuksesta kiinnostuneet voivat 10ytdd Turun lisaksi saveltijaén
liittyvid matkakohteita, my0s seuraavista paikoista Suomea:

Helsingissa Sibeliuksen puistosta 16ytyy kuvanveistdja Eila
Hiltusen suunnittelema ja valmistama Sibelius-monumentti,
joka paljastettiin 1967. Monumentti on yksi Helsingin suosi-
tuimpia veistoksia ja tunnetuimpia matkailunahtavyyksia.

Jarvenpééssa Tuusulanjarven maisemissa sijaitseva Jean ja
Aino Sibeliuksen koti Ainola, joka toimi pariskunnan kotina
kuolemaan saakka, on nykyisin yksi museoviraston alaisista
erikoismuseoista. Sibeliuksen tyttaret myivat Ainolan Suomen
valtiolle 1972 ja se avattiin museona 1974. Ainola on Suomen
kansainvélisesti tunnetuin kotimuseo. Museo on kiinni talvi-
sin, mutta auki toukokuusta aina syyskuun loppuun.

Hameenlinnassa matkaajat voivat vierailla Sibeliuksen syn-
nyinkodissa. Hadmeenlinnan keskustassa sijaitseva Sibeliuksen
synnyinkoti avattiin museona yleisolle 1960-luvulla. Esilla on
kalusteita, asiakirjoja, valokuvia ja pienesineita, jotka kertovat
Jean Sibeliuksen lapsuudesta Hdmeenlinnassa. Syntymakodin
salissa jarjestetdan kamarikonsertteja ja etukateen tilattavia
musiikkituokioita.

Joka vuosi Lahden Sibeliustalolla jarjestettava Sibelius-
festivaali kokoaa Sinfonia Lahden toimesta kaikki Sibeliuksen
ystavat ympéari maailmaa ja tarjoaa elamyksellisen viikonlo-
pun Sibeliuksen musiikin parissa.
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Vinkkeja asiakaspalveluun

Asiakaspalvelun tarkoituksena on opastaa ja auttaa asiakasta ja jo-
kaisen asiakaspalvelustehtdvissa tulisi toimia tdmén periaatteen mu-
kaisesti. Asiakkaat odottavat saavansa palvelijalta heidén tarpeisiin
sopivaa ja arvokasta palvelua. Pystydkseen takaamaan asiakkaalle
parasta mahdollista palvelua on asiakaspalvelijan oltava kykeneva
sekd kuuntelemaan ja kyseleméén asiakkaan toiveita ja yrittaa vasta-
ta niihin sopivalla keinolla. Nopea ja toimiva palvelu, seka ystavalli-
nen ja kohtelias puhetapa (silloinkin kun sinulla on tarve yllapitaa
saantoja esim. valokuvausta koskien) helpottavat myds asiointia olit
sitten museossa tai missd tahansa muualla asioimassa.

Vaikka asiakkaat saapuvatkin museoon katsomaan ensisijaisesti sen
tarjoamia nayttelyité ei se tarkoita, ettei asiakaspalveluhenkil6lld ole
tarkeéta roolia asiakkaiden tyytyvéaisyyden takaamisessa. Silla asia-
kaspalvelija on ainut ihminen, jonka kanssa vieraat ovat yhteydessa,
tekevét asiakkaat hanen kayttaytymisen perusteella paatelmia muse-
on yleisesta tasosta. Huonolla palvelulla voi siis olla haitallisia vai-
kutuksia asiakkaan saamaan kokemukseen. Toisaalta mahdolliset
museon nayttelyitd koskevat tekniset viat tai sotkuinen ymparisto voi
sekin lannistaa hyvén asiakaspalvelun tuomaa positiivista vaikutusta.
Avatessasi ja sulkiessasi museota pida silmallg, ettei ndyttelyiden se-
asta l0ydy roskia ja ettd kaikki valot ja laitteet toimivat normaalisti,
muuten ilmoita asiasta madollisimman nopeasti jollekin, jotta vikaan
saadaan mahdollisimman nopeasti korjaus. Ndma seikat huomioimal-
la varmistat, ettd asiakkaat saavat parhaan mahdollisen museo el&-
myksen.

Asiakkaan saapuessa museoon osoita hénelle selvésti, ettd huomioit
hénet ja yrita saada hanen huomionsa tervehtimélla tai muulla ysta-
vallisella eleelld. Jos asiakkaalla on kysymyksid museosta tai ei ole
vield paattanyt pitdisikd hanen maksaa sisaanpaasysta, yrita suostu-
tella t4t4 nostamalla esiin niitd seikkoja, mitk& erottavat Sibelius-
museon muista museoista, kuten sen asema ainoana Suomalaisena
taysin musiikille omistettuna museona, ainutlaatuinen arkkitehtuuri,
kattava Sibeliusta ké&sitteleva aineisto tai musiikki ja hyvalla akustii-
kalla varustettu konserttisali, jossa tata voi kuunnella. Museon koh-
tuullinen hintatasokin muihin Turun museoihin nédhden voi toimia
oivana motivoivana seikkana asiakkaiden ostopaatoksen tekemises-
S&.
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Monikulttuurisuus asiakaspalvelu

Edellisessa kappaleessa puhuimme siitd, mita yleisia seikkoja asia-
kaspalvelijan kannattaa ottaa huomioon tydsséan parhaan palvelun
takaamiseksi. Tassa kappaleessa kasittelemme erilaisia l&hestymista-
poja ja asioita, mitd tulee ottaa huomioon asiakkaan kanssa keskus-
tellessa. Koska kulttuuripohjalla on suuri merkitys siind miten vies-
timme keskenéén, ja koska museo houkuttelee luoksensa paljon tu-
risteja muualta maailmaa, ajattelin, ettd paras tapa kasitella asiaa on
tarkastella eri kulttuureja ja laatimaan suuntaviivoja, miten eri maista
tulleita ihmisia kannattaa puhutella. Muistutan kuitenkin, ettd ndméa
ovat vain suuntaviivoja ja on taysin mahdollista, ettd museossa kayvéa
Kiinalainen voi kéayttaytya hyvin lansimaalaisesti ja painvastoin, jo-
ten tassakin asiassa on hyva pitaa silmalla asiakkaan reaktioita ja
miettid lahestymistapaa uudelleen.

Kaikki maat, jotka tdhan on listattu, ovat maita minka kielella 16ytyy
museosta infolehtisid, jotta asiakaspalvelija voi paatella mista kult-
tuuritaustasta asiakkaat ovat tulossa sen perusteella, minka kielen he
valitsevat.

Suomi:

Palvellessanne asiakasta pysyttele padasiassa, eli museossa ja
sen nayttelyissa. Yleinen rupattelu on toki hyvé asia, mutta
Suomalaiset mittaavat asiakaspalvelijan ammattitaidon péa-
maaraisesti timan tietopohjan ansiosta, joten heille on hyva
osoittaa taté tietoa.

Yleisesti vierailevat pienissa ryhmissa tai yksin. Ydinperhe
malli on Suomessa normi, joten vierailevat perheet eivat tule
olemaan kooltaan kovin suuria. Suomi on my6s paamaaraisesti
hyvin tasa-arvoinen maa, joten puhuttele kaikkia ryhmén jase-
nié tasavertaisesti, kukaan yksi henkil6 ei ryhmassé nouse
muiden ylapuolelle hierarkiassa.

Riitatilanteissa Suomalaiset ovat suhteellisen diplomaattisia.

Riidat ja valitukset halutaan hoitaa diplomaattisesti, joten tal-
laisten noustessa esille muista vain olla rauhallinen, kuunnella
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ja osoittaa asiakkaalle ymmartavasi tdmén asian ja jos mahdol-
lista katsoa pystytko tekemaan jotain asialle.

Ohjeistaessasi Suomalaisia pyri olemaan yksityiskohtainen ja
tarkka, silla Suomi on kulttuuri, jossa epdvarmuutta pyritaan
valttdmaan ja saannot ja ohjeet auttavat tdman epavarmuuden
héalventdmisessa.

Ruotsi

Ruotsi, seka muutkin Skandinavian maat, ovat Suomen tavoin
asiakeskeisia kulttuureja, joten asioidessa arvostetaan suoraan
asiaan menevaa palvelustapaa ja ylimaaradinen jutteleminen voi
olla kylla tervetullutta, muttei palvelulta tata kuitenkaan erik-
seen odoteta.

Kuten Suomi Ruotsi on yksil6llinen kulttuuri, joten perhekoot
ovat odotettavasti pienid ja muutenkin ihmiset todennakoisesti
matkustavat, joko yksin tai pienryhmissa. Ryhmissa vallitsee
myos tasa-arvo, joten kaikilla rynman jasenilla on tasavertai-
nen paatosvalta ja ovat vastuussa itsestaan. Kukaan ryhmassa
ei siis pidd enemman valtaa muihin ryhmalaisiin ja eiké ku-
kaan ole riippuvainen ryhman toisista jasenista. Puhutellessa
siis puhuttele kaikkia tasavertaisina ja paatosvaltaisina asiak-
kaina.

Konfliktitilanteissa Ruotsalaiset ovat myds keskustelunhalui-
sia ja pddmadrana on yhteisymmarrykseen paaseminen. Ole
siis huomioiva ja ymmartévainen kun ruotsalainen haluaa nos-
taa esille tyytymattomyytténsé johonkin palvelun osa-
alueeseen.

Toisin kuin Suomessa, Ruotsissa epdvarmuutta siedetaan pa-
remmin. T&sta syystd ei ohjeistettaessa tarvitse olla niin kades-
ta pitava, vaan tuoda esille tirkeimmat seikat nayttelyisté ja
museosta. Liiallinen ohjeistaminen voi olla ahdistavaa ja arsy-
tysté aiheuttavaa téllaisessa kulttuurissa.

Iso-Britannia
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Pohjoismaiden tapaan palvellessa Britanniasta saapuvaa hen-
kiloa kannattaa pitad keskustelun aiheet museossa ja sen néyt-
telyissd. Ammattitaitoiselta palvelushenkildltd odotetaan siis
tietdvyytté ja informaatiota.

Britit ovat Pohjoismaitakin yksil6llisempé&a. Heillakin on siis
tapana matkustaa yksin tai pienemmissé ryhmissa, eivatka var-
sinaisesti ryhman tekemat paatokset vaikuta yksiléiden toimin-
taan, vaan mieluummin jokainen tekee omat p&atoksensa.

Poiketen edellisistd maista Britit ovat paljon suorasukaisempia
riitatilanteissa, eivatka valttdmatté ole kiinnostuneita kdymaan
keskustelua asiakaspalvelijan kanssa epatyytyvaisyydestaan,
vaan heista on tarkedmpaa seistd mielipiteidensa takana. Jos
valituksia tulee, kannattaa asiakaspalvelijan siis katsoa voiko
hé&n auttaa tilanteessa ja jos ei voi niin yrittdd antaa asiakkaalle
hyvé selitys tilanteesta ja olla varautunut puolustamaan tata
argumenttia.

Britit ovat epdvarmuutta sietdvaa kansaa, joten kun annat oh-
jeita heille, yrité vélttaa liiallista holhousta vaan keskity paa-
seikkoihin.

Yhdysvallat

Puhuttelussa kiinnitd huomiota faktoihin ja keskity tiedon ja-
kamiseen. Naita seikkoja yhdysvaltalaiset hakevat asioides-
saan, jossain laitoksessa tai palvelussa.

Yhdysvallat on maailman yksil6llisin kulttuuri ja tasta syysta
museolla kay yleensa enemman yksityishenkil6ita yhdysval-
loista, eiké& suurempikokoisia ryhmid tai perheité. Itsestaan
huolehtiminen on siis mahdollisimman nuorena totuttua kayt-
taytymista kyseisessa kulttuurissa syntyneille, vieraat eivat siis
ole riippuvaisia muista ihmisistd ryhméssaan ja tekevat kaikKki
paéatokset itsendisesti.

Yhdysvaltalaiset ovat myds brittien kanssa hyvin valmiita
osoittamaan epamieltymyksensa ja eivét pelkad konflikteja.
Valitukset ovat suoria ja yleisesti tarkoituksena on osoittaa
oman mielipiteensd paremmuus, diplomatialle ei ole niinkaan
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paljon kiinnostusta. Yrité siis pitadé puolesi jos syntyy jonkin-
lainen riitatilanne yhdysvaltalaisen kanssa ja yrittda antaa hé-
nen valitukseensa tyydyttava vastaus.

Ohjeistaessasi Yhdysvaltalaista yrita olla huolellinen ja tarkka,
mutta valta olemasta turhan ohjaileva, he kuitenkin arvostava
valinnan vapautta.

Saksa

Saksalaiset ovat suomalaisten kaltaisia monissa asioissa. Sak-
salaisia palvellessa kannattaa pitdytya asiassa ja keskittya tie-
don antamiseen ja informoimiseen, asian vieresta puhuminen
ei ole saksalaisille tavanomaista palvelua hakiessaan.

Saksalaiset ovat myos yksilollistd kansaa, jolloin voit odottaa
pienid saksalaisryhmid ja yksittdisia vierailijoita. Ryhmat
koostuvat myos tasavertaisista jasenistd, joten lahesty kaikkia
jasenia tasavertaisesti.

Tosin kun suomalaiset saksalaiset ovat valmiimpia osoitta-
maan tyytymattomyytensé palveluun, joten muista olla jamak-
k& saksalaisen tullessa tekemaan valitusta ja pidé puoliasi.

Saksalaiset ovat myds tunnettu jarjestelmallisyydestaan, joten
kun ohjeistat heitd pyri olemaan mahdollisimman yksityiskoh-
tainen, ettei mikaan seikka jaa epaselvaksi.

Ranska

Ranskalaisia lahestyessd on hyva yrittda luoda hyvaa tunnel-
maa rupattelemalla yleisista asioista. Asiakaspalvelijan kyvyt
mitataan enemmankin siind, millaisen yleisvaikutelman hén
luo ja miten tervetulleiksi asiakkaat tehd&én. Varsinaiset faktat
tulevat vasta kun on ehtinyt v&han tuttavallisesti juttelemaan
toisen kanssa, sill& luottamus perustuu toisen tuntemiselle
néissa kulttuureissa.

Ranskalaiset ovat myos yksil6llista kansaa, mutta myoés kult-

tuuri jossa merkittavat hierarkkiset erot ovat suotavia. Tamé
siis tarkoittaa, ettd muodollisemmissa ranskalaisryhmissa voi
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olla johtaja, jonka tahtoa muut ryhmén jasenet seuraavat ja
asiakaspalvelijan kannattaakin siis puhutella ryhmaén johtajaa,
silti vastaamalla muiden ryhméléisten kyselyihin. Satunnaisten
ranskalaisvieraiden kanssa voi kuitenkin puhutella vapaasti ke-
t4 tahansa ryhman jasenta huolehtimatta siité onko jollain toi-
sella jasenelld sananvaltaa toisen asioihin.

Ranskalaiset ovat diplomaattisempaa kansaa, mité tulee vali-
tuksiin ja kritiikkiin ja heidéan lahestymistapa palautteen anta-
miseen on keskustelevampaa ja yhteisymmarrykseen tahtaa-

vaa.

Ohjeistuksessa on pyrittava pikkutarkkuuteen, silla ranskalai-
set eivat siedd epavarmuutta. Yritd siis olla niin perusteellinen
antaessasi ohjeita heille kuin vain mahdollista.

Espanja

Espanjalaiset ovat ranskalaisten tapaan suhdekeskeisia ja ar-
vostavat asiakaspalvelijan kykyé luoda rentoa ilmapiiria jutte-
lemalla asiakkaan kanssa yleisisté asioista ennen kuin siirtyvat
palvelun kuvaamiseen ja asiakkaan opastamiseen.

Espanjalaisryhmét saattavat olla kooltaan suurempia ja léheis-
ten, silla kulttuuri ei ole yhta yksilollinen kuin edeltavat. La-
himmadiset ovat tarkeitd ja matkaaminen heidan kanssaan myos
suotuisaa. Ryhmissa ei kuitenkaan esiinny eriarvoisuutta ja-
senten keskuudessa, joten puhuttele kaikkia tasa-arvoisesti.

Espanjalaiset ovat myos riitatilanteissa keskustelevaisia eivét-
k& hyokkaavia, joten asiakaspalvelijan tulee reagoida nédiden
valituksiin ymmartavaisesti ja keskustelevaan tapaan.

Espanjalaiset suosivat yksityiskohtaisempaa opastamista ja oh-
jeistamista, silla kulttuuri on epdvarmuutta valttavaa.

Italia

Edellisten kahden maan tapaan italialaisetkin tykkaavat asioi-
da rennolla ja puheliaalla tavalla. Asiakaspalvelijan kannattaa
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siis rakentaa rentoa ilmapiirid jutellen ennen kun siirtyy in-
formoimaan asiakasta.

Italialaiset ovat tasa-arvoista ja yksilollistd kansaa, joka ilme-
nee pienissa ryhma koissa ja jokaisen ryhmalaisen itsendisyy-
desté ja riippumattomuudesta muihin ryhmalaisiin. L&hesty
siis jokaista italialasta rynmassa samalla periaatteella.

Italialaiset ovat riitatilanteissa kriittisempié ja kovatahtoisia.
Asiakaspalvelijan tulee siis olla varautunut pystymaan anta-
maan hyvan perustelu tyytyméatonta Italialaista vastaan ja sei-
somaan sanansa takana.

Italialaisia tulee my0s ohjeistaa palvelutilanteessa mahdolli-
simman kaikenkattavasti mahdollisten epdvarmuuksien pois-
tamiseksi ndyttelyitd Kiertéessa.

Vendja

Venaléisia lahestyessd on sopivaa olla samaan aikaan, seka
asiakeskeinen ettd suhdekeskeinen. He odottavat asiakaspalve-
lijan olevan samaten tunnelmaa luova ja tiedottava. Pyri siis
tarvittaessa tayttamaan nama molemmat tarpeet.

Venaldisryhmét voivat olla kooltaan isoja, silla venélaiset ei-
vat ole yhta yksilollistd kansaa kuin muut luetellut maat. Per-
hekoot voivat olla isojakin ja perheen mukana voi mahdolli-
sesti olla myds isovanhempia. Perheisséa ja ryhmissa on myos
yhdelld jasenelld korkeampi asema muihin ndhden. Talloin
muut ryhman jasenet odottavat ja ovat jossain maarin riippu-
vaisia korkea arvoisemman paatoksista. Pyri siis ensisijaisesti
puhuttelemaan ryhman johtajaa jos sellainen selvasti on ja
varmista, ettei tima joudu koskaan noloon tilanteeseen tai
huonoon valoon ryhmélaistensé keskuudessa.

Venalaiset ovat kuitenkin keskustelevaista kansaa, mitéa tulee
riitatilanteisiin. Valitukset hoidetaan siis keskustelevassa hen-
gessa yhteisymmarrykseen paastakseen.

Venéléiset ovat myods vahvasti epdvarmuutta valttavaa kansaa,
joten varmista heitéd ohjeistaessa museossa ja muissakin asiois-
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sa olemaan mahdollisimman yksityiskohtainen ja tarkka epé-
varmuuksien valttamiseksi.

Kiina

Kiinalaisia palvellessa yrit4 luoda rentoa ilmapiirié yleisella
juttelemisella. Kiinalaiset voivat olla véhan skeptisia ulkopuo-
lisia ihmisi& kohtaan, joten kannattaa yrittda antaa luotettava ja
ystavéllinen vaikutelma itsestasi, tdiman auttaa lisadmaan hei-
dén luotettavuutta ammattitaitoihisi.

Kiinalaiset eivat ole kovin yksilollistd kansaa vaan lahiperhe ja
sukulaiset vaikuttavat paljon heidan kayttaytymiseen. Kiina-
laisilla on siis tapana matkustaa ryhmissa, joissa on tarkka ar-
vojarjestys ja asiakaspalvelijan tulisi puhutella korkea-
arvoisinta ja usein vanhinta jasenta rynmaéssa, silla muut ryh-
maén jasenet seuraavat tdaméan esimerkkia.

Kiinalaiset eivat emmi osoittaa epatyytyvaisyyttansa palvelua
kohtaan ja asiakaspalvelijan on hyva pitda tdmé mielessé ja
yrittad reagoida valituksiin diplomaattisesti, mutta oltava silti
kykeneva antamaan tyydyttava vastaus ja seisomaan sen taka-
na Kritiikin noustessa esille.

Kiinalaiset ovat epavarmuutta sietdvaa kansaa, joten heité ei
tarvitse ohjeistaa turhan pikkutarkasti tai asettaa liikaa sdanto-
ja nayttelyiden tarkastelemiseen, silla tdma voi olla turhautta-
vaa ja tehda palvelukokemuksesta huonomman.

Japani

Japanilaisilla on hyvin monipuolinen elekieli, mika voi jadda
lansimaalaisilta huomaamatta. Silti japanilaiset ovat suhdekes-
keisid ja hyva asiakaspalvelu l&dhtee hyvan yleishengen luomi-
sesta, joka luo perustan muille palvelun osille.

Japanilaiset eivét ole Kiinan tavoin yhté kollektiivisia vaan
enemman yksilollisid, mutta heidan kulttuurissaan kuitenkin
arvostetaan perhettd ja vanhempia, joten japanilaisryhmassé
voi olla mukana isovanhempia seka lapsia, mutta ryhméssa ei
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vallitse Kiinan tavoin yhtd tarkkaa arvojarjestysta ja jokaista
ryhman jasenté voi pitdd kohtalaisen tasa-arvoisena.

Japanilaisten tapa osoittaa kritiikkida on my0ds pohjautuvaa ke-
honkieleen, eika valttamatta tyytymattomyytté osoiteta sanoin
vain elein. Asiakaspalvelijalla on vaikeaa huomioida naita
merkkeja sill4 han ei kuulu japanilaisten sisépiiriin, mutta yrit-
tdmalla toimia hyvén tavan mukaisesti huonolta palveluelé-
mykselta pitaisi véalttya.

Japanilaiset suhtautuvat hyvin heikosti epdvarmuuteen, joten
varmista etté tarjoat heille kaiken mahdollisen tiedon, mita
nadma vain tarvitsevat museota koskien tai muita tiedusteluja
koskien niin heidén ei tarvitse tuntea epdvarmuuden tunteita
nayttelyita tarkastellessa.
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Museo Tehtavat

Museon Avaaminen ja Sulkeminen

Ovet

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva

Valot

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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Sibelius-huone

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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Kassa
Museo Asiakkaat

Maksavat museokavijit

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva

IImaiset museokavijat

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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Turku Card

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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Konserttikavijat

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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Ennakkoon myydyt konserttiliput

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva

Konserttipassi

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva

Laskutus

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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Muuta hyodyllista tietoa

Musiikit

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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Kalenteri

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva

Puhelin

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva

Puhelujen siirtdminen

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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PC-kassan kaytto

Yrityssalaisuuksien piiriin [u-

keutuva

Maksutavat

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva

Tositteen palautus
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Muita hyodyllisid toimintoja

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva

Museota sulkiessa

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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Myyntiraporttien hakeminen

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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PC-kassan muutoksien tekeminen

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva

Tuotenumeroiden Tulkitseminen

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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Uusien tuotteiden lisiaminen

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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Kuorman tulo

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva

Havikki

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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Nappadinten lisddminen kassaohjelmaan

Yrityssalaisuuksien piiriin lu-

keutuva
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