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Abstrakti

Tutkielman aiheena ovat tamperelaisten museoiden tarjoamat vengjankieliset kielipalvelut.
Vendlaisten Suomeen suuntautuva matkailu lisdéntyy vuosi vuodelta, ja Lapin ja
padkaupunkiseudun lisaksi myds muut kaupungit saavat enenevissd maarin osansa
vendalaismatkailijoista, joiden yhtend matkustusmotiivina on kulttuurimatkailu. Onkin
kiinnostavaa tarkastella, ovatko kulttuurimatkailukohteet muissa kaupungeissa valmiita
ottamaan vastaan matkailijoita ja tarjoamaan heille venajankielistd palvelua tarpeen
mukaan.

Tutkielman tarkoituksena on selvittaa kyselytutkimuksen avulla, millaisia venajankielisia
kielipalveluita kulttuurimatkailun kohteet, tdss& tapauksessa tamperelaiset museot,
tarjoavat asiakkailleen, miten venajankieliset asiakkaat niihin suhtautuvat ja millaisia
kielipalveluita asiakkaiden mielestéa kayntikohteissa tulisi vield tarjota. Tavoitteena oli
saada tietoa siitd, millainen on tyypillinen vengjankielinen kulttuurimatkailija, tassa
tapauksessa museokavija, ja miten kulttuurimatkailukohteissa, esimerkiksi museoissa,
voitaisiin palvella vielakin paremmin naita kavijoita.

Tutkimusaineistoni on tamperelaisissa museoissa tammi-syyskuussa 2012 suoritettu,
vengjankielisille kavijdille suunnattu asiakaskysely. Kyselysséa selvitin, millainen on
tyypillinen venélainen museokavija tamperelaisessa museossa seka kartoitin museoiden
kielipalveluihin kohdistunutta asiakastyytyvaisyytta ja -odotuksia. Sain kyselyyni yhteensa
142 vastausta (vastausprosentti 71,0 %), ja tatd tutkimusaineistoa analysoin seka
maarallisin etta laadullisin analysointikriteerein.

Aineiston analyysin perusteella selvisi, ettéd yleisesti ottaen tutkimuksen kohteina olleissa
tamperelaisissa kulttuurikohteissa eli museoissa oli tarjolla melko vahan vendajankielisia
palveluita. Asiakaskyselyn analyysin perusteella voisi kuitenkin todeta, etta venalaiskavijat
ovat melko tyytyvéisid nykyiseenkin palvelutasoon ennen kaikkea laadullisesti ja
jokseenkin myds maarallisesti. Tarve lisékielipalveluille kuitenkin on olemassa.

Tutkimuksen johtopaatdés on, etta venaldisten (kulttuuriymatkailun lisddntyessa myos
kulttuurikohteiden on syyta tarjota kavijoidensa toiveiden mukaisesti enemman ja
monipuolisemmin seka suullisia etta kirjallisia venajankielisia palveluita.

Avainsanat: monikielinen viestinta, kielipalvelut, kulttuurimatkailu, kyselytutkimus, Venaja,
Tampere, museot
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1 JOHDANTO

1.1 Tutkimuksen lihtokohta: tausta, tarkoitus, tavoitteet

Venéalaisten matkailu Suomeen on kasvanut viime vuosina tasaiseen tahtiin: Matkailun
edistamiskeskuksen tekeman tilaston mukaan vuonna 2012 jo yli 3,6 miljoonaa matkailijaa
saapui Vendjalta Suomeen tyomatkalle, sukuloimaan, viettamaan vapaa-aikaa tai
lomailemaan (MEK 2013). Vendalaismatkailijoiden Suomen-valloituksen  myo6ta
mediakeskustelussa on etenkin vuosina 2012 ja 2013 nostettu esiin matkailijavirtojen
mukanaan tuoma uusi ongelma: vendlaisille suunnatut kielipalvelut tai paremminkin niiden
puute. Jotta venaldismatkailijoita riittda jatkossakin, Suomessa pitdisi tarjota paljon

enemman matkailijoille kohdistettuja venajankielisia suullisia ja kirjallisia palveluita.

Vaikka vengjankielisia palveluita on perdénkuulutettu ennennakemaéttoman paljon
valtamediassa (esim. Yleisradio 2011a, Yleisradio 2013, Suominen 2013, Karjalainen
2012), kielipalveluiden tarjoaminen on kuitenkin lahtenyt tahmeasti liikkeelle — palveluita
on karjistetysti sanottuna joko vahan tai ne ovat hyvin tilapaisia rajoittuen esimerkiksi
vuodenvaihteeseen (vrt. esim. Yleisradio 2011b, Syvanen 2013). Venalaismatkailijoille
oman aidinkielen kayttaminen on tarkeaa: vieraista kielisté esimerkiksi englantia ja saksaa
kylla osataan jonkin verran, mutta kynnys kayttaa vierasta kieltd tuntuu olevan venalaisille
melko korkea. Taman vuoksi venajankielisten palveluiden tarve etenkin matkailualalla on
kova: kielipalveluita lisddamalla olisi mahdollista  hyodyntdd  tehokkaammin
venaldismatkailijoista saatava valtava potentiaali ja lisdtd edelleen venaldisten

asiakastyytyvaisyytta suomalaisten tarjoamiin matkailupalveluihin.

Matkailijavirran kasvu on néakynyt ennen kaikkea venéalaisten tyypillisissd matkakohteissa
eli Kaakkois-Suomessa, péaakaupunkiseudulla ja Lapin hiihntokohteissa, mutta
venaldismatkailijat jatkavat myds entista useammin matkaansa myos muihin Suomen
kaupunkeihin, myds Tampereelle. Omassa tyossani tamperelaisessa museossa olen
seurannut venalaiskavijdéiden maaran kasvua ja huomannut, miten tarkeda venajankielinen
asiakaspalvelu, vaikka vahainenkin, on itdnaapurista saapuneille matkailijoille, ja miten
vendjankielisen palvelun tarjoamisesta kannattaisi tehda (kulttuuri)matkailukohteissa

myynnin valttikortti myds Tampereella. Vaikka Helsingin Sanomat uutisoikin venalaisten



museoturistien olevan viela melko harvinaisia Suomessa (Jompero, Sanna & Salomaa,
Marja 2013), venalaisten matkailuinnostuksen myota myds kulttuurimatkailijoiden merkitys
tulee hitaasti kasvamaan suomalaisissa kulttuurimatkailukohteissa, myds museoissa.
Haluan siis Tampereen kielipalveluihin  keskittyvdssa tutkimuksessani yhdistaa
monikielisen viestinnan, vengjan kielen, (kulttuuriymatkailun ja asiakaspalvelun seka
nostaa esiin kielipalveluihin liittyvan kysynnan ja tarjonnan epasuhdan: saavatko
venalaiset kulttuurimatkailijat palvelua omalla kielellaan riittavasti kayntikohteissaan?

Tamperelaisista matkailukohteista ja niiden tarjoamista palveluista valitsin tutkimuksen
aihepiiriksi museoiden tarjoamat venajankieliset suulliset ja kirjalliset palvelut. Museot ovat
Tampereella yksi nakyvimmista kulttuurikohteista: kaupungissa toimii 23 museota, joissa
kavi vuonna 2012 yhteensd 713 900 kavijaa (Tampereen kaupunki 2013). Museot
koostuvat (kulttuuri)historiallisista museoista, taidemuseoista seka erikoismuseoista.
Museoista kahdeksan on osittain tai kokonaan Tampereen kaupungin yllapitamid. Museot
kerdavat kulttuurikohteina paljon ulkomaalaisia kavijoita, ja nain ollen niiden tarjoamat
vieraskieliset palvelut vaikuttavat omalta osaltaan matkailijan Tampereen-vierailun
onnistumiseen ja sujuvuuteen. Etenkin venaldiskavijoiden osuus ulkomaalaisten
museokavijoiden osuudesta on kasvussa, ja siten myds venajankieliselle palvelulle (ja

ylipdatd&n monikieliselle viestinnélle) on kasvava tarve.

Tyon tarkoituksena on selvittda, miten tamperelaisissa museoissa on otettu huomioon
vendjankieliset asiakkaat: miten museot ovat reagoineet tai aikovat reagoida
syntyneeseen tarpeeseen, millaisia venajankielisia suullisia ja kirjallisia palveluita kavijdille
talla hetkella tarjotaan, miten asiakkaat niihin suhtautuvat ja millaisia palveluita
asiakkaiden mielesta museoiden tulisi viela tarjota. Kunnianhimoinen tavoitteeni pro gradu
-tutkielmassani on saada monikielisen viestinnan ja kielipalveluiden tutkimuksen avulla
konkreettista kaytannon tietoa matkailuyrityksille ja -kohteille vengjankielisen palvelun
tarjoamisen merkityksesta, palvelun toimivuudesta ja vendjankielisten asiakkaiden
palveluun kohdistuvista toiveista. Kaytdnnon tieto on tarkoitettu sovellettavaksi:
tutkimuksessa esimerkiksi kielipalveluiden tarkastelua ei ole rajattu sen mukaan, onko
museoiden kielipalvelut tuotettu ammattimaisesti vai ei — monikielisen viestinnan kontekstit
kun vaihtelevat ammattimaisesti koulutettujen kaantdjien ja tulkkien translatorisesta

toiminnasta aina maallikkojen spontaanisti tuottamiin kdannoksiin ja tulkkeisiin (Koskinen



2013b: 16-19), ja nain ollen en ota kantaa siihen, miten kielipalvelut tulisi museoissa

tuottaa.

1.2 Aiempi tutkimus

Tamperetta on tutkittu ja arvioitu monikielisena tilana esimerkiksi Harry Lonnrothin
toimittamassa kokoomateoksessa “Tampere Kkieliyhteis6bnd” (Lonnroth 2009a). Teos
kasittelee Tampereen monikielisyyttd ennen kaikkea historiallisesta aspektista lahestyen,
ottaen  kuitenkin my6s nykyhetken tamperelaisen kielimaiseman huomioon.
Artikkelikokoelmassa perehdytddn Tampereen murteen ja suomen kielen muutoksen
lisdksi kieliyhteison kolmeen kielivahemmiston, ruotsin-, saksan- ja venajankielisten, rooliin
ja vaikutukseen. Omasta nakokulmastani kiinnostavimpia artikkeleita teoksessa olivat
Sami Suodenjoen venajan kielen historiallisesti erikoista asemaa kasitellyt teksti
(Suodenjoki 2009) seka Sirkku Latomaan kartoitus Tampereella nykyaan puhuttavista

kielista ja niiden asemasta (Latomaa 2009).

Myds Kaisa Koskisen toimittamassa artikkelikokoelmassa "Tulkattu Tampere” (Koskinen
2013a) perehdytaan Tampereeseen monikielisena tilana, ennen kaikkea kaantamiseen ja
tulkkaukseen liittyvien toimintojen kautta. Kokoomateoksen artikkelit esittelevat
monikielisten palveluiden tuottamista ja sen problematiikkaa Tampereella eri teemojen
avulla: osa artikkeleista kasittelee oikeus- ja asiointitulkkaustoimintaa Tampereella, mutta
joukkoon mahtuu myds tamperelaiskoulujen kielikaytantdjd, helluntaiseurakunnan
tulkkaustoimintaa ja Hervannan monikielisyytta tutkivia tekstejd. Lahimmaksi omaa
tutkimustani  sijoittuu  Kaisa Koskisen (Koskinen 2013b) artikkeli Hervannan
kielimaisemasta: tutkimuksessaan Koskinen seurasi, miten Tampereen
monikansallisimman asuinalueen monikielisyys nakyy katukuvassa Hervannan keskusta-

alueella "turistin silmin”.

Matkailuun, monikieliseen asiakaspalveluun ja palveluiden Kkartoittamiseen liittyvia
opinnaytet6itd on tehty niiden monitieteisyyden ja ammattiorientoitumisen vuoksi
enimmakseen ammattikorkeakouluissa, mutta myds yliopistotutkielmista [0ytyy viime
aikoina jonkin verran venaldisten matkailuun liittyvid tutkimuksia. Edella mainittuun
viitekehykseen sopii esimerkiksi Inkeri Pynnosen venaldismatkailijoiden Pirkanmaalle

kohdistuvaa terveysmatkailua tarkasteleva pro gradu -tutkielma. Tampereen yliopistossa
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vuonna 2013 valmistunut tutkielma “Englanti riittda palvelukieleksi — kyselytutkimus
pirkanmaalaisten hyvinvointi- ja terveydenhoitomatkailuyritysten venajankielisista
palveluista  monikielisen viestinndan  ammattilaisten = nakokulmasta”  kasittelee
vendjankielisten palveluiden tarjontaa ja niihin kohdistuvia asenteita pirkanmaalaisissa
terveysmatkailuyrityksissd. Pynnonen Kkartoitti kyselytutkimuksessaan pirkanmaalaisten

hyvinvointimatkailuyritysten halukkuutta tarjota enemman venajankielisia palveluita.

Ammattikorkeakoulujen  opinnaytetbista  16ytyy useita  palvelun  kartoittamista,
vendjankielistd asiakaspalvelua ja matkailua yhdistavia tutkielmia. Osa tutkimuksista on
tehty puhtaasti hotelli-, ravintola- ja matkailualaan liittyen, osa puolestaan kytkeytyy myos
esimerkiksi  palveluliiketoiminnan  koulutusohjelmaan.  Esimerkiksi  Haaga-Helia
ammattikorkeakoulusta valmistunut Oxana Matikainen on tutkinut vuonna 2012
valmistuneessa  opinnaytetydssaan venaldisten matkailijoiden ravintolaruokailua
Helsingissa. Matikaisen tutkimus muistuttaa paljon omaani: tutkimuksessa on kartoitettu
kyselylomakkein venaldismatkailijoiden mielipiteita Helsingin ravintoloista, niiden
tarjoamasta palvelusta ja siitd, miten palvelua tai ravintolakokemusta voisi viela kehittaa
venalaismatkailijan nékodkulmasta. Tutkimuksessa on selvitetty myos asiakaskayntia

edeltanytta tiedonhankintaa, mik& nakyy myods omassa tutkimuksessani.

Muita kuin matkailuun kytkeytyvia opinnaytetoita kielipalveluiden kartoittamisesta on myds
tehty. Kielipalveluita ja niiden tarjoamista on kartoittanut esimerkiksi Tampereen kaupungin
verkkoviestintaa tutkinut Miia Hartikka. Tampereen yliopistoon laaditussa tutkielmassaan
"Tampereen kaupungin verkkosivujen virtuaalinen kielimaisema” (2012) Hartikka kasittelee
Tamperetta monikielisena ymparistona ja perehtyy tarkemmin kaupungin verkkosivujen
monikielisyyteen, l|ahinn& tarkastelemalla sivuston suomen- ja englanninkielisen
verkkoviestinnan  eroavaisuuksia,  kielipoliittisten  suositusten  noudattamista ja

Saavutettavuutta.

Myo6s Kielitaitotarpeiden kartoitukset liittyvat aiheeseen; osoittavathan ne, millaisia
kielellisid tarpeita viestintdan ja asiakaspalveluun liittyvissd tybpaikoissa on syntynyt
asiakaskontaktien myota. Selkeimmin Suomessa yritysten ja alueiden kielitaitotarpeita ja -
varantoja on tutkinut Anneli Airola (esim. Airola & Piironen 2005, Airola 2011). Airola on
kartoittanut esimerkiksi vuosina 2001-2002 pohjoiskarjalaisten yritysten kielitaitotarpeita ja
selvittanyt yhdessad Marjo Piirosen kanssa vuonna 2005 alueellista kielitaidon tarvetta
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sosiaali- ja terveysalalla (Airola 2011). Myos esimerkiksi Marjatta Huhta on tarkastellut

kielitaitotarpeita ja ennen kaikkea kielitaitoon ja sen monipuolistamiseen liittyvid ongelmia:

Suomessa on eurooppalaisittain tutkittu ennéatyksellisen paljon Kkielitaito-
tarpeita eri aloilla (ks. Huhta 2010). Kielitaidon tarvekartoitukset ovat kerta
toisensa jalkeen todistaneet, etta elinkeinoelamassa tarvitaan lisaa englantia,
venajaa, ranskaa, saksaa, viroa ja espanjaa — seka lisdksi Aasian suuria
kielida, kiinaa ja japania. Kielivalikoimaa on siis syyta laajentaa, koska yksi
suurimpia kielitaidon ongelmia tybelamassa on osattujen kielten vahyys.
(Huhta 2011)

My6s Elinkeinoelaméan keskusliitto EK teki kattavan selvityksen tybelaméan
kielitaitotarpeista vuonna 2009. Siina selvitettiin esimerkiksi kielen osaamisen merkitysta
rekrytoinnissa  yhtena  rekrytointikriteerind,  asetettin  eri  kielten  osaaminen
“tarkeysjarjestykseen” ja pohdittiin kielenkaytdn toimivuutta, kielitaidon monipuolistamista

ja riittavan kielivarannon turvaamista. (EK 2010)

1.3 Tutkimusongelmat, hypoteesi ja aiheen rajaus

Keskityn tutkielmassani valitsemieni yhdentoista tamperelaisen museon venajankielisten
palveluiden kartoittamiseen ja Kkielipalveluiden mahdollisen lisatarpeen selvittdmiseen
monikielisen viestinnan ammattilaisen nédkdkulmasta. Kattavan otoksen saamiseksi rajaan
tutkimukseni kahdeksaan Tampereen kaupungin omistuksessa olevaan museoon seka
kolmeen muuhun Tampereen keskusta-alueella sijaitsevaan, kavijamaariltddn suurimpaan
museoon. Tein rajauksen silla perusteella, ettd tutkimukseen valitut museot edustavat
sekd kunnallista ettd yksityista sektoria, sekd kavijamaaraltddn suuria ettd pienid
kulttuurimatkailukohteita, ja ne ovat kaikki mainittu esimerkiksi Tampere-aiheisissa

matkailuoppaissa yms. ulkomaalaisille matkailijoille suunnatuissa materiaaleissa.

Museoiden vendajankielisten palveluiden kartoittamisessa pyrin selvittamaan seka
museoiden ettd asiakkaiden nakokulmasta, millaisia vendajankielisia palveluita
tamperelaiset museot tarjoavat ja millaisia palveluita niiden pitéisi venajankielisille
kavijoilleen tarjota. Kielipalveluiden maaradn ja tarpeen Kkartoittamiseksi laadin kaksi
kyselytutkimusta, joista toisen lahetin museoiden asiakaspalvelusta sek& markkinoinnista
vastaaville henkilille ja toisen osoitin museoiden vengjankielisille asiakkaille.
Tutkimukseen osallistuneille museoille lahetetty kysely kartoitti museoiden kielipalveluiden
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(erityisesti venajankielisten palveluiden) nykytilaa. P&&aasiallinen tutkimusaineistoni on
kuitenkin asiakaskyselytutkimus. Asiakkaita tutkimalla tarkastelen sita, millainen on
tyypillinen venalainen museokavija tamperelaisessa museossa seka sita, miten venalaiset
kavijat arvioivat museoiden kielipalveluiden saatavuutta, laatua ja maaraa seka sita, mita
kielipalveluita he odottivat museolta ennen kayntiddn ja millaisia kielipalveluita he
mahdollisesti haluaisivat tarjottavan tamperelaisissa museoissa. Yhteensa tutkimuksessa
jaettiin 200 asiakaskyselylomaketta, joista 142:een vastattiin, joten kyselyn otanta on siis
melko kattava. Tutkimusaineiston eli asiakaskyselyn analyysissa kaytdn paaosin
kvantitatiivisia menetelmia, mutta tutkimuslomakkeen avointen kysymysten vastauksiin
olen soveltanut kvalitatiivisia menetelmid; osa vastauksissa esiin nousseista kohdista
havainnollistetaan lukuina ja graafisin keinoin, avoimien vastausten siséllot puolestaan

analysoidaan laadullisin menetelmin.

Tutkimuksen myo6ta yritdn saada selville, miten venéalaisid matkailijoita voitaisiin palvella
paremmin heidan omalla aidinkielellaan kulttuurimatkailukohteissa. Asiakaskyselyn osalta

tutkimus pyrkii vastaamaan ennen kaikkea seuraaviin kysymyksiin:

1) millainen on tamperelaisessa museossa vierailevan venalaiskavijan profiili
(tyypillinen venalainen museokévija),

2) millaisia vendjankielisia suullisia ja kirjallisia palveluita kavijoille talla hetkella
tarjotaan tamperelaisissa museoissa (tukipalveluiden kartoitus),

3) miten asiakkaat suhtautuvat kielipalveluihin ja vaikuttaako kielipalveluiden
olemassaolo tai puute museokokemukseen (asiakastyytyvaisyys) ja

4) millaisia palveluita asiakkaiden mielestd museoiden tulisi viela tarjota

(tukipalveluiden tarvekartoitus).

Tutkimushypoteesini on, ettd venalaisille kulttuurimatkailijoille ei tarjota riittavasti
vengjankielisia palveluita (tamperelaisissa) kulttuurimatkailukohteissa, tdssé tapauksessa
Tampereen museoissa, heidan odotuksiinsa, maaraansa ja tarpeisiinsa ndhden, ja se voi

vaikuttaa negatiivisesti heidan vierailuunsa ja museon suositteluun.



1.4 Tutkielman rakenne

Johdantoa seuraa teoriaosuus, joka koostuu kolmesta luvusta. Luvussa 2 kasitellaan
kielen ja kulttuurin avainasemaa asiakaspalvelussa. Esittelen kulttuurimatkailun ja
kulttuuriosaamisen kasitteet, nostan esiin kulttuurienvalisen viestinnan merkityksen
asiakaspalvelutyossa, kasittelen asiakaslahtoisyytta ja asiakastyytyvaisyyttd onnistuneen
kulttuurienvalisen viestinnén kautta seké esittelen tarkemmin kielipalveluiden kartoittamista
Suomessa. Tassa luvussa esitellaédn myaos translatorista toimintaa

kulttuurimatkailukohteissa.

Luvussa 3 esittelen ensin Tamperetta venalaisena kielimaisemana ja venéldisten
matkailukohteena tilastotietojen, artikkelien ja haastatteluiden avulla. Kaupungin oman
vengjankielisen asukasvahemmiston esittelemisen lisaksi kasittelen samassa luvussa viela
venalaisten matkailijoiden erityisasemaa Tampereelle ja ylipdatddn Suomeen
kohdistuvassa matkailussa. Seuraavassa alaluvussa pyrin tekemaan yleiskartoituksen

Tampereella matkailijoille vuonna 2012 tarjotuista venajankielisista palveluista.

Luvussa 4 perehdyn Iyhyesti Suomen museoihin  kulttuurimatkailukohteina,
erityistarkasteluun paasevat myds suomen- ja venjankielisten museokavijéiden profiilit

eroineen.

Luvut 5 ja 6 kasittavat tutkimuksen empiirisen osan. Luvussa 5 esittelen
tutkimusympariston seka aineistonhankinta- ja tutkimusmenetelmani. Tassa luvussa
muotoilen my6s hypoteesini ja tutkimuskysymykseni. Luku 6 koostuu aineiston analyysista
ja sen perusteella tekeméastani tulosten yhteenvedosta. Tassa luvussa esille paasevat
tekemani asiakaskyselytutkimus, josta saamaani tietoa pyrin analysoimaan seké

vendjankielisen asiakkaan ettd palveluja tarjoavan museon nakdkulmista.

Johtopaatoksissa eli luvussa 7 puolestaan pohdin aineistosta saamiani tuloksia,
havainnoin analyysista nousseita huomionarvoisia asioita, arvioin tutkimustani Kriittisesti

seka listaan mahdolliset jatkotutkimusaiheet ja toimenpidesuositukset.



1.5 Kiitokset

Haluan osoittaa suuret kiitokseni seuraaville henkildille ja tahoille, jotka auttoivat minua ja
tekivat yhteistyota kanssani tutkielmani puitteissa. Aivan aluksi haluan kiittéaa tutkimukseen
osallistuneiden museoiden henkildkuntaa saumattomasti sujuneesta yhteistydsta
tutkimuslomakkeiden parissa — ilman teidan tyopanostanne en olisi saanut kerattya
kasaan nain kattavaa tutkimusaineistoa. Kiitos myds, ettd vastasitte lukuisiin
sahkoposteihini sekd museoiden asiakaspalvelusta ja markkinoinnista vastaaville

henkilGille suunnattuun palveluidenkartoituskyselyyn.

Kiitos myods kaupunkilehti Torille, jonka silloinen paatoimittaja Sasu Karjalainen halusi
auttaa minua kartoitustydssani ja tehda gradunteostani lehtiartikkelin. Tutkimuksen saama

julkisuus oli hyva muusa, kiitos siis lehtijutun tekemisesta.

Erityiskiitokset myo6s asiantuntijakommentit antaneille haastateltavilleni: Tampereen
kaupunkiseudun elinkeino- ja kehitysyhtio Tredea Oy:n seutumarkkinointipaallikko
Karoliina Lehtoselle, Tredean alaisen Visit Tampereen matkailutiedottaja Jarmo Polvelle
seka Suomi-Vengja-Seuran Léansi-Suomen piirijarjestd ry:n toiminnanjohtaja Riku

Savoselle. Kiitos ajastanne ja innokkuudestanne auttaa graduntekijaa.

Lampimat kiitokseni myds opiskelutovereille Lasse ja Inkeri Pynnoselle. Haluan kiittaa
tutkielmaseminaarin opponenttiani Lasse Pynndsta vertaistuesta, tarkoista huomioista ja
hyvin jasennellysta palautteesta. Suurkiitos Inkeri Pynnoéselle jatkuvasta kannustuksesta,

vertaistuesta ja yhteistyosta. Kiitos, etta Idysitte aina aikaa tyolleni.

Vengjankielisen lyhennelman oikoluvusta kuuluu iso kiitos tyoni ohjaajalle, professori

Mihail Mihailoville. Kiitos my6s muista kommenteistasi.

Sydamellinen kiitos puolisolleni Ari-Matias Angerialle teknisestd tuesta, tutkielman
oikoluvusta ja siita, ettd kannustit minua jatkamaan silloinkin, kun tutkielman
valmistuminen haamétti hyvin, hyvin kaukana tulevaisuudessa. Kylla lisakin kirkkokin

saatiin valmiiksi, miksei yksi opinnaytetyokin. Kiitos!



2 MONIKIELISEN VIESTINNAN JA KULTTUURIN AVAINASEMA
(KULTTUURI)MATKAILUN ASIAKASPALVELUSSA

Tassa Iluvussa perehdytdadn kielen ja kulttuurin roolin seka matkailussa etta
asiakaspalvelussa. Ensimmainen alaluku esittelee kulttuurimatkailun  kasitteen,
seuraavissa alaluvuissa tarkastellaan kielen ja kulttuurin merkitysta asiakaslahtoisyydessa
ja -tyytyvaisyydessd seka matkailualan kulttuurienvalisessé viestinndssa. Tassa kohtaa
nostetaan esiin myds monikielisen viestinnan, kielitaidon ja kulttuuriosaamisen kasvava
merkitys kansainvalisissd kontakteissa ja toimintaympaéristdissd. Oman alalukunsa saa

my0s translatorinen toiminta kulttuurimatkailukohteissa.

2.1 Miti on kulttuurimatkailu?

Kulttuurimatkailu kasitteend on hyvin laaja ja moniulotteinen, ja sen maaritteleminenkin
muuttuu jatkuvasti. Matkailun edistamiskeskus MEK on esimerkiksi maéaritellyt Suomeen

kohdistuvan kulttuurimatkailun kahdella seuraavalla tavalla:

Matkailun edistdmiskeskus (MEK) maarittelee kulttuurimatkailun seuraavasti:
Kulttuurimatkailua on kaikki matkustus, jonka motivaationa on halu havainnoida
matkakohteen kulttuurisia voimavaroja, oppia niista tai osallistua niihin. Tallainen
kulttuurivoimavara on mika tahansa paikka, rakenne, ihmisk&den aikaansaannos tai
tapahtuma, jonka kokemus lisda kavijan arvostusta iséntdalueen alkuperdan,
tapoihin, makuihin, tottumuksiin ja taitoihin.

(Verheld & Lackman 2003: 162)

Kulttuurimatkailussa tuotetaan alueellisia ja paikallisia kulttuurin  voimavaroja
arvostaen matkailutuotteita ja -palveluja paikallisille ja alueen ulkopuolisille ihmisille
liketoiminnallisin perustein. Tavoitteena on luoda elamyksia ja mahdollisuus tutustua
naihin kulttuurisiin voimavaroihin, oppia niista tai osallistua niihin. Nain vahvistetaan
ihmisten identiteetin rakentumista, sekd oman ettd muiden kulttuurien ymmarrysta ja
arvostusta. Kulttuurimatkailun voimavaroja ovat kaikki ihmisen aikaansaama ja
muokkaama; historia, kulttuurimaisemat, rakennettu ymparist6, arkeologiset kohteet,
museot, esittdva taide, visuaalinen taide, tapahtumat, kasity6, kieli, maut, perinteet,
tavat, arvot, aatteet, elamantyylit, uskonto, luonteenpiirteet sekd saavutukset
tieteessa, taiteessa, teknologiassa ja elinkeinoissa.

(Valtakunnallisen matkailustrategian kulttuurityéryhman maaritelma, MEK 2009)

Yhteista edella mainituille maaritelmille on matkailun syyksi tai sisalloksi noussut ihmisen
aikaansaannos, joka ominaisuuksiltaan littyy kohdemaan, -alueen tai -paikkakunnan
kulttuuritarjontaan ja joka houkuttaa matkailijoita luokseen (Verhela & Lackman 2003:
161). Kulttuurimatkailun motiivi on siis tutustua matkustuskohteen paikalliseen



identiteettiin, osaamiseen, saavutuksiin ja tapahtumiin. Kulttuurimatkailun kohteita ovat siis
esimerkiksi museot, taidegalleriat, kirkot, linnat ja linnoitukset, majakat, vanhat
puukaupungit, kartanot, teatterit, kulttuurikeskukset, muut merkittdvat rakennukset,
muinaisjadannokset, museotiet, huvi- yms. puistot, taide- ja nayttelyhallit,
kulttuurihistorialliset ymparistot, alkuperaisten kohteiden rekonstruktiot, kopiot ja
pienoismallit seka kulttuuritapahtumat (Ekholm 2003). Kulttuurimatkailukohteen kasite on
siis hyvin lavea, ja yhteista kohteille voidaan ajatella olevan se, etta ne tarjoavat erilaisia
kulttuuriin liittyvia elamyksia eri ymparistoissa eri-ikéisille, eri maista saapuville ja eri

asioista kiinnostuneille inmisille.

Matkailijalla on lahes aina useita matkustusmotiiveja samalle matkalle. Matkaan voi
yhdistya tyématkailu, loman viettdminen, harrastukset ja esimerkiksi kulttuuri. Kulttuurin ja
elamysten merkitys matkailumotiivina onkin kasvamassa, ja siihen on ryhdytty
panostamaan matkailun saralla sekd Suomessa etta ulkomailla. (Verhelda & Lackman
2003: 24, 161) Kulttuurimatkailu onkin  noussut perinteisten suomalaisten
matkailuvoimavarojen eli luonnon, puhtauden, tilan ja turvallisuuden rinnalle, ja sen
nopeaa suosion kasvua matkustusmotiivina voidaan perustella mm. matkailijoiden
muuttuvalla ikérakenteella sek& korkealla koulutus- ja tulotasolla, helpottuneella
likkumisella ja lisd&ntyneella vapaa-ajalla (Verhela & Lackman 2003: 163).

Vaikka matkustusmotiivien muuttuessa kulttuurimatkailun merkitys on kasvanut, sen
tehtdvd on usein tuoda matkaan lisdarvoa. Esimerkiksi ohjelmapalvelut toimivat vain
harvoin yksistaan matkustusmotiivina, mutta laadukkaasti ja asiakkaan toiveiden
mukaisesti toteutettuna ne tuovat matkaan toivottua lisdarvoa (Verhela & Lackman 2003:
24). Lisaarvon saamiseksi matkailupalvelun tulee onnistua: palvelun tai tuotteen tulee
perustua asiakkaan tarpeisiin, palvelu tulee toteuttaa naita toiveita kunnioittaen ja palvelun
tulee vastata asiakkaan odotuksia. Onnistuneen matkailupalvelun jalkeen lisdarvon tuottaa
asiakkaassa syntyva tunnepohjainen elamys. (Verhela & Lackman 2003:. 74, 199)
Kulttuurimatkailu pystyy siis parhaimmillaan olemaan matkailijalle paamatkustusmotiivi,

joka onnistuu tuottamaan matkalle lisdarvoa elamyksien muodossa.

10



2.2 Asiakaslihtoisyydesta asiakastyytyviisyyteen kulttuurimatkailussa

Matkailun muuttuessa ja yleistyessd monet matkailun periaatteet ja kaytannét ovat
kokeneet myllerryksen. Valta on siirtynyt entistd enemman matkailualan tuotteiden ja
palveluiden kuluttajille, jotka vaativat entistd monipuolisempaa tuote- ja palveluvalikoimaa.
Myds markkinoiden segmentoituminen on muuttanut palveluntarjontaa: nyt palveluita
kehitetdan ennen kaikkea asiakas- ja kohderyhmalahtoisesti, joten
asiakastyytyvaisyydestd on tullut entistakin tarkeampi mittari matkailutuotteiden ja -
palveluiden tarjoajille. (Borg, Kivi & Partti 2002: 11) Asiakkaiden tarpeet ja tyytyvaisyys

ohjaavat siis voimakkaasti matkailupalveluiden tarvetta, tarjontaa ja kehittamista.

Matkailun yleistyessa matkailijoista on tullut yha vaativampia, ja matkailupalveluiden
tuottajan on huomioitava tama raataloimalla oma tarjontansa vastaamaan Kkuluttajan
vaatimuksia: on kuunneltava asiakasta, on laadittava palveluita kuluttajan toiveiden
perusteella, on varauduttava syntyviin palvelutarpeisiin, on pyrittdva vastaamaan
kuluttajan odotuksia. Nain asiakaslahtoisyydesta syntyy asiakastyytyvaisyytta. (Borg, Kivi
& Partti 2002: 121)

Asiakastyytyvaisyytta arvioitaessa asiakkaan tulee kokea, ettd palveluntarjoaja, tuote tai
palvelu vastaa juuri hanen odotuksiinsa ja tarpeisiinsa. Jos nain ei kay, on syntynyt
yliodotustilanne ja asiakas on tyytymatdn. Jos taas palveluntarjoaja, tuote tai palvelu
vastaa asiakkaan odotuksia (tasapainotilanne) tai jopa ylittda ne (aliodotustilanne), asiakas
on tyytyvainen tai positiivisesti yllattynyt. Joskus myds pelkastdan se, etta palvelu toimii tai
sita ylipaatadn on tarjolla, voi johtaa onnistuneeseen asiointiin ja tyytyvaisyyteen.
(Albanese & Boedeker 2003: 90) Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat esimerkiksi palvelun
tarpeellisuus, palvelun hinta (kallimmalta palvelulta odotetaan usein enemman), aiempi
kokemus joko samasta tai Kkilpailevan tahon tarjpamasta palvelusta, palvelusta
markkinointiviestinnassa annetut lupaukset ja vaikkapa l&hipiirin suositukset tai varoitukset
palvelun laadusta (Lehtonen, Pesonen & Toskala 1999: 25). Vaikka asiakkaan odotukset
palvelun suhteen kohdistua hyvin moninaisiin seikkoihin, odotustilanne riippuu paljon

kontekstista: joskus pelkka peruspalvelun olemassaolo voi riittdd saavuttamaan asiakkaan

tyytyvaisyyden.
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Asiakkaan odotuksiin vastaaminen luo asiakastyytyvaisyytta: jos asiakas luottaa palveluun
ja sen kykyyn tyydyttaa hanen tarpeensa, asiakas on tyytyvainen siihen ja todennékdisesti
asioi palveluntarjoajan kanssa uudelleenkin (Albanese & Boedeker 2003: 91). Tyytyvainen
asiakas on myoOs palveluntarjoajan paras mainos, silla han kertoo tyytyvaisyydestaan
tuotteeseen, palveluun tai palvelukokemukseen muillekin (Lehtonen, Pesonen & Toskala
1999: 29). Tyytyvainen asiakas on siis valmis suosittelemaan palveluntarjoajaa ja
toimimaan palveluntarjoajan puolestapuhujana omassa lahipiirisséan. Suosittelemiseen
tarvitaan kuitenkin yleensa odotukset ylittava tuote, palvelu tai palvelukokemus: toisin
sanoen asiakas ei muista tai huomaa antaa suositusta tutuilleen, jos tuote, palvelu tai
palvelukokemus on ollut tavanomaista tai odotuksia vastaavaa. (Albanese & Boedeker
2003: 91) Tamén vuoksi asiakastyytyvaisyyteen pyrkivan palveluntarjoajan on aina
yritettava ylittda asiakkaan odotukset tarjoamalla asiakkaan tarpeita vastaavaa palvelua ja

kehittamalla palveluitaan asiakkaan toiveiden mukaisesti.

Odotuksiin vastaamisen helpottamiseksi tarjottava palvelu voidaan jakaa kolmeen eri
tasoon: peruspalveluun, lisapalveluun ja tukipalveluun. Palveluiden kerrostamisesta ovat
kirjoittaneet esimerkiksi Lehtonen, Pesonen & Toskala (1999: 13-15). Heidan mukaansa
palvelun kolme eri tasoa vastaavat kukin omaan tarpeeseensa. Peruspalvelu on palvelun
ydin — se palvelu, jonka asiakas haluaa ja ostaa. Peruspalvelu on asiakkaan tarpeen
tyydyttamista. Lisapalvelun tehtdva puolestaan on taydentaa peruspalvelua ja olla sen
valttamatén osa. Lisapalveluilla luodaan myds eroa muiden tarjoamiin samanlaisiin
peruspalveluihin. Tukipalvelu puolestaan ei ole peruspalvelun kannalta valttdmaton, vaan
sen tarkoitus on ennen kaikkea helpottaa palvelun kayttoa ja lisata asiakastyytyvaisyytta.
Tukipalveluilla luodaan lisdarvoa ja erottaudutaan toisista samanlaisia peruspalveluita
tarjoavista palveluntarjoajista. Lisa- ja tukipalveluiden erottaminen toisistaan voi joskus olla
vaikeaa: palvelun luonne vaikuttaa siihen, mitkd ovat peruspalvelun kannalta
valttamattomia lisdpalveluita ja mitk& puolestaan peruspalvelulle lisdarvoa tuottavia
tukipalveluita. Lis&- ja tukipalvelut voivat olla myos eri asiakas- tai kohderyhmille
segmentoituja. Eri ryhmilla voi olla erilaisia tarpeita, ja kohderyhman tarpeet tuntemalla
lisd- ja tukipalvelut voidaan kohdentaa ryhmaélle sopivaksi ja tehda nain itse

peruspalvelusta houkuttelevampi. (Lehtonen, Pesonen & Toskala 1999: 13-15).

Edella esitetyn jaottelun perusteella kulttuurimatkailukohteissa peruspalveluksi voidaan siis

mieltdd esimerkiksi elamyksen tarjoaminen tai tiedonjanon sammuttaminen. Lisapalveluita
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puolestaan kulttuurimatkailukohteissa voivat olla vaikkapa informaatiopalvelut, eri
maksutapojen mahdollistaminen (esim. laskutus), karttojen tarjoaminen tai erilaisten
tukipalveluiden varaus- tai kayttomahdollisuus. Tukipalveluksi voidaan ajatella esimerkiksi
ohjelmapalvelut, opastukset, eri erikoisryhmille tarjottavat halvemmat lipunhinnat,
kohteesta kertova lisamateriaali (esim. esitteet, vieraskielinen materiaali) tai erityiset tilat,

kuten lastenhoitohuone tai vaatesailytys.

Kuten jo edellda mainituista kulttuuri- ja matkailualan eri palvelutasojen esimerkeista
huomasimme, kulttuuri- ja matkailukohteissa tarjottavat lisa- ja tukipalvelut nousevat
erittain tarke&dén ja nékyvaan asemaan. Lehtosen, Pesosen & Toskalan mukaan tulee
kuitenkin muistaa, ettda palvelua ei voi myyda pelkilla lisd- tai tukipalveluilla — itse
peruspalvelun on totta kai oltava myos riittdvan hyva ja houkutteleva. Jos peruspalvelu ei
ole kunnossa, asiakkaan perustarpeen tyydyttdminen ei ole onnistunut eikd asiakas ole
tyytyvainen. (Lehtonen, Pesonen & Toskala 1999: 15) Voidaan kuitenkin ajatella hyvien
lisd- ja tukipalveluiden tuottavan tarkeaa lisaarvoa ja siten lisdavan asiakastyytyvaisyytta
juuri kulttuuri- ja matkailukohteissa, joissa palveluilla voidaan luoda asiakastyytyvaisyytta

parantavia elamyksia.

2.3 Kielitaito ja kulttuuriosaaminen asiakastyytyvadisyyden takeena

Tassa alaluvussa esitelldadn ensin kulttuuriosaamisen ja kulttuurienvalisen viestinnan
maadritelmat ja konseptit (kappale 2.3.1) ja perehdytdan tarkemmin Kkielitaitoon
kulttuuriosaamisen osa-alueena (kappale 2.3.2). Alaluvussa kasitellaan myos kieli- ja
kulttuuriosaamista kilpailuetua tuottavana tekijana.

2.3.1 Keskiossa kulttuuriosaaminen ja kulttuurienvilinen (monikielinen) viestinta

Uusitalo & Joutsenvirta (2009: 9) maarittelevét kulttuuriosaamisen olevan yritysten kieleen
ja viestintddn liittyvda osaamista ja kykya soveltaa hankkimaansa monipuolista,
monitieteistd  tietoa  asiakkaiden ja  heiddn  kulttuurinsa  ymmartamisessa.
Kulttuuriosaamisen voi ajatella myds olevan kilpailuetua tuottava tekija, silla se antaa
yritykselle mahdollisuuden erottautua kilpailijoistaan kulttuurisilla tiedoillaan ja taidoillaan.
(Uusitalo & Joutsenvirta 2009: 9) Kulttuuriosaaminen (myds kulttuurikompetenssi) on toki
myo6s kontekstisidonnaista, mutta yleisesti siihen katsotaan kuuluvan asenteita, tietoja ja
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taitoja, jotka auttavat esimerkiksi kansainvalisissa yhteiskunnallisissa yhteyksissa,
globaalissa liike-elamassa ja kansainvalistymiskasvatuksessa (Lasonen & Halonen 2009:
14-15). Nain ollen kulttuuriosaamisen voidaan siis ajatella olevan taitoa ymmartaa ja
tuntea vieraasta kulttuurista tulevia henkilditéa ja taitoa kommunikoida heiddn kanssaan

onnistuneesti ja erottautuen eri konteksteissa.

Kulttuuriosaamisesta (engl. cultural competence) puhuttaessa kulttuurienvalisen viestinnan
rooli siis korostuu. Jaakko Lehtosen maaritelmadn mukaan kulttuurienvalinen viestintd on
viestintdaa kahden tai useamman eri kulttuurin edustajan (esim. yksild, ryhma, yhteiso)
valilla (Lehtonen 1998: 301). Kulttuurienvalisen kommunikoinnin onnistumiseen vaaditaan
kieli- ja viestintataidon lisaksi myds syvaa kulttuurintuntemusta — esimerkiksi kulttuurin

sosiaalisten arvojen seka tapojen ja tottumusten tuntemista (Lehtonen 1998: 314).

Kansainvalistyneissa yritysmaailmassa, julkishallinnossa ja muissa toimintaympéristoissa
kulttuurienvalisella kommunikoinnilla kaikkine osa-alueineen on jatkuvasti kasvava rooli.

Voidaankin sanoa, ettd kieli- ja viestintataito on muodostunut ammatillisen osaamisen
tarkeaksi osa-alueeksi eri aloilla tybelaman globalisoitumisen myoéta (Kantelinen &
Keranen 2005: 151). Monikielisen viestinnan taitoja ja kulttuurintuntemusta tarvitaan siis
jokapaivaisessa tyoskentelyssd yha useammassa yrityksessa, yhteisossa ja muissa
toimintaymparistdissd asiakkaiden tullessa yha useammin Suomen ulkopuolelta.
Lisdantyneen tarpeen vuoksi kulttuuriosaamista ja erityisesti kulttuurienvalista
kommunikointia on tutkittu paljon, ja siten on pyritty luomaan “ohjenuoria” tai yhteenvetoja
kulttuurinvalisen, monikielisen viestinnan kehittamisestd ja  merkityksesta.
Kansainvalistymisesta ja kulttuurienvélisesta viestinnasta ovat kirjoittaneet viime vuosina
muun muassa Anneli Airola (2011), Marjatta Huhta (2011) ja Marita Harmala (2010). My6s
Elinkeinoelaman keskusjarjestd EK on tehnyt oman selvityksensa tydelamassa

vaadittavasta kieli- ja kulttuuritaidosta (2010).

2.3.2 Monikielisen viestinnan kasvava merkitys kansainvilisissi kontakteissa ja
toimintaymparistoissa

Kulttuurienvalisen viestinndn osatekijoista erityisesti kielitaitoa ja kielivarantoja on tutkittu
ja kartoitettu viime vuosina runsaasti. Nain on pyritty selvittamaan ja ratkaisemaan

tydelaman ja vapaa-ajan kansainvalistymiseen liittyvia viestintatarpeita, erityisesti
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vieraiden  kielten  kayttoon, kielikoulutukseen ja  tydelaman  kielivarantojen

monipuolistamiseen liittyvia, syntyneita tarpeita.

Yksi kielitaitoon ja monikieliseen viestintdan liittyva ongelmakohta monissa tutkimuksissa
on se, mika on riittavaa kielitaitoa. Erityisesti palveluammateissa tydskentelevat kohtaavat
tyossaan jatkuvasti erilaisia kansainvalisid ja monikulttuurisia viestintatilanteita, mutta
muutenkin suomalainen ty6- ja elinkeinoelama on globalisoitunut viime vuosina niin, ettei
kielitaidottomuudelle ole enaa perusteita (Kantelinen & Keranen 2005: 151). Kielitaidon
tarve voi kuitenkin olla hyvin kontekstisidonnaista: joissain tyotehtavissa esimerkiksi
ruotsin kielen osaamisen ei tarvitse olla englannin osaamisen tasolla, joissain ammateissa
tarvitaan enemman suullista kielitaitoa kuin kirjallista vieraan kielen osaamista, joskus
vahainenkin kielitaito riittdd selvidamaan viestintatilanteesta (Harmala 2010). Kielitaidon ja
monikielisen viestinnan tarve voi kaiken kaikkiaan olla hyvin eritasoista eri tehtavissa ja eri
aloilla: heikoimmillaan riittd& pinnallinen ja rajallinen kielen osaaminen, kun taas toisissa
tehtavissd vaaditaan syvallistd ja monipuolista kielitaitoa. Kielitaito voi toisaalta olla
"elaman ja kuoleman Kkysymys”, kuten esimerkiksi sairaanhoitoalalla, tai puhtaasti
yrityksen kannattavuuden osatekija, kuten vaikkapa elinkeinoelamassa tai matkailualalla.
Kuitenkin kielitaidosta, vaikka vahaisestakin, on tullut tarkea osa tydelaman arkea yha
useammilla aloilla ja n&in ollen siitd tulee kantaa huolta yrityksissa. (Kantelinen & Kerénen
2005: 151)

Yksittaisen tyontekijan kielitaidon ja vaihtoehtoisten viestinnén keinojen, kuten ilmeiden ja
eleiden, hallitsemisen riittdvyyden sijaan kannattaisikin panostaa tyOyhteison
monikielisyyteen. Monipuolisen ja -tasoisen kielitaidon takaamiseksi yrityksen tulee
tiedostaa, kartoittaa ja resursoida tydssa tarvittava kielitaito ja turvata se yhteisollisesta
monikielisyydesta eli multilingvaalisuudesta huolehtimalla. Yhteisollisella monikielisyydella
tarkoitetaan useiden eri kielten taitoa ja rinnakkaiseloa tietyssa tydyhteisdssa tai muussa
toimintaymparistossa. Monikielisyys rakentuu siis yksittaisten tyontekijoiden kielitaidon
yhdistelmasta. Tama tarkoittaa sita, etta tydyhteison tasolla on oltava tarpeeksi eri kielten
osaamista, jotta toimialaan kuuluvat, kulttuurienvélistd viestinnan hallitsemista edellyttavat
tehtavat voidaan suorittaa yhteisvoimin. ldeaalitilanteessa yksildiden monikielisyydet
tukisivat ja taydentaisivat toisiaan saumattomassa yhteistydssa: esimerkiksi
palveluammateissa paikalla olisi aina muutamia tyontekijoita, joilla olisi yhteensa riittavasti

osaamista eri kielia edellyttdvien kommunikointitilanteiden varalta. Tallainen
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palveluvalmius kulkisi myoOnteisend viestind asiakaskunnassa ja houkuttelisi lisaa

vieraskielisia palveluita tarvitsevia asiakkaita. (Kantelinen & Keranen 2005: 152-155)

Monikielisyys onkin ajankohtainen kulttuurienvalisen viestinnan osatekija, silla kielitaidon
tarpeet ovat monipuolistuneet nopeasti ja nain ollen kielivarantoja tulee kasvattaa.
Monipuolisesta kielitaidosta ja kielivarannoista ovat kirjoittaneet esimerkiksi Sabine Yl6nen
(2011) ja Marjatta Huhta (2011). Ylésen mukaan Suomessa on aina arvostettu
monipuolista kielitaitoa ja sen vuoksi kielivarannosta on pidetty huolta tasavertaisen ja
korkeatasoisen kielikoulutuspolitikan avulla. On ymmarretty, ettd englannin kielen
hallitsemisen lisaksi tarvitaan myds muiden kielten osaamista, silla englannista on tullut
tyoelaman perusosaamista, jolla ei enda pystyta erottautumaan. (Ylonen 2011) Eri kielten
osaamista ei kuitenkaan pitdisi laittaa tarkeysjarjestykseen, vaan pitéisi miettia keinoja,
joilla ns. harvinaisten kielten osaajia voitaisiin hyddyntaa tyéelaman Kkielitaitovarannossa

paremmin (Harmala 2010).

Huhdan mukaan jo Suomen marginaalinen kielialue on yksi syy monikielisyyden
vaalimiseen. Globalisaation my6ta esimerkiksi sosiaali- ja terveysalan, kuntasektorin ja
kulttuurialan asiakaskunta ja henkiloéstd monikielistyy ja -kansallistuu koko ajan. Kielitaidon
ja monikielisen viestinnan tarve siis vain kasvaa. Huhdan mukaan ongelmana onkin, miten
kielitaidon tarvetta voitaisiin mitata ja maaritella paremmin: onko tarvetta se, etta kielitaitoa
tarvitaan joka pdaiva, kerran kuussa vai joskus tulevaisuudessa? Kielten
tarvekartoitusmenetelmat ovatkin viela melko kehittymattomia, eika kielitarvekartoituksista
sen vuoksi voida tehda kuin suuntaa-antavia johtopaatoksia kielitaidon tarpeista eri aloilla.
Naissa kartoituksissa nakyvat yritysten ja yhteiskunnan kielitaitotarpeet tulisi kuitenkin
huomioida 2010-luvun kielikoulutuspolitikassa, jotta Suomen monikielisyys sailyy

maamme kilpailukeinona. (Huhta 2011)

Monipuolisen kielivarannon suurin uhka, yksipuolistuva kielten osaaminen, on myds esilla
useammassakin tutkimuksessa. Esimerkiksi Huhta (2011) syyttdd yksipuolistuvasta
kielivarannosta maamme kielikoulutuspolitikkaa: Huhdan mukaan kielikoulutuspolitiikassa
on keskitytty l&hinn& ruotsin ja englannin kielen tuottavuuteen ja siten muiden kielten
opiskelu on vahentynyt merkittdvasti supistaen kansallista kielivarantoa. Huhta uskoo
iimidnnékyvan pian tydelamassa: suurin ongelma tydelamassa on jo nyt osattujen kielten

vahyys. Vaikka Suomessa on tehty runsaasti eri alojen kielitaidon kartoittamiseen liittyvia
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tutkimuksia, jotka ovat osoittaneet esimerkiksi elinkeinoelaman tarvitsevan englannin
lisdksi vengan, ranskan, saksan, viron, espanjan, kiinan ja japanin o0saajia,

koulutusjarjestelma ei ole reagoinut tahan tarpeeseen. (Huhta 2011)

Myds Elinkeinoelaman  keskusliton EK:n  selvitys osoittaa, etta kielitaidon
yksipuolistuminen huolettaa Suomessa. Kielten tarjonta ja opiskelu ovat koko ajan
yksipuolistuneet, vaikka koko suomalainen yhteiskunta on muuten muuttunut yha
monikulttuurisemmaksi ja kansainvalisemmaksi (EK 2010: 18). Huolimatta siita, etta
englanti on selkeasti kaytetyin yhteisen monikielisen viestinnén kieli, lingua franca, niin
tyossa kuin vapaa-ajallakin, pelkdstaan englannilla ei parjata kaikilla alueilla. Nain ollen
siis menestymiseen vaaditaan monipuolista, useita kielid kattavaa kielitaitoa. Muualla
englannin kielen osaaminen ei valttaméattd ole yhta korkealla tasolla kuin vaikkapa
Suomessa, jolloin paikallisen kielen osaamisen tarkeys korostuu entisestaan. (EK 2010: 7,
13)

Kulttuurienvalisessa kommunikointilanteessa on merkitysta silla, kaytetddn omaa tai toisen
aidinkielta ~ vai  kummallekin  osapuolelle  vierasta  kieltd. @ Asiakkaan tai
kommunikointikumppanin oman kielen kayttaminen osoittaa likemiesjarkea: se ilmaisee,
ettd on nahty vaivaa opetella asiakkaan tai kommunikointikumppanin didinkieltd yhteisen
kielen kayttamisen lisaksi tai sijasta. (Mikluha 1998: 6-7) Esimerkiksi venaldisten kanssa
tehty yhteistyd tiivistyy, kun kaytetdan heidan omaa aidinkieltddn kommunikoinnissa
englannin sijaan (EK 2010: 13). Vendjan kielen hallitsemisesta on ulkomaalaiselle suuri
hyoty: venaldisten viestintd vapautuu, kun he voivat kommunikoida keskustelukumppanin

kanssa omalla aidinkielellaan eika ole tarvetta kayttaa tulkkia (Mikluha 1998: 167).

EK:n selvityksessa kavi myos ilmi, ettd Vendgjalle suuntautuvissa yrityksissa kaivataan
kielitaidon lisaksi myds hyvd&d maan ja kulttuurin tuntemusta. Esimerkiksi erilaiset
markkinat ja lainsdddantd vaikeuttavat monien suomalaisyritysten mielestd heidéan
Vendjan-toimintaansa. Kielitaitoa, tai puuttuvaa yhteista kielta, pidettiin kuitenkin
merkittdvimpand esteenéd: vastaajien mielestda seka suomalaisten ven&jan kielen
osaaminen ettd vendaldisten englannin kielen taito ovat molemmat riittAmattomia
kulttuurienvéaliseen kommunikointiin. Puolet 2 200:sta EK:n jasenyrityksille suunnattuun
kyselyyn vastanneista yrityksistd ennakoikin, ettd venajan kieltd osaavien tarve kasvaa
tulevaisuudessa. (EK 2010: 13)
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2.3.3 Monikielinen viestinta ja translatorinen toiminta kulttuurimatkailukohteissa

Kaisa Koskinen kirjoittaa teoksessaan "Tulkattu Tampere” monikielisen viestinnan tilasta
(translationaalinen tila), jossa moninaistunut kielimaisema nostaa esiin monikielisen
viestinnan tarpeen (Koskinen 2013b: 11-16). Koskisen siteeraaman kaanndstieteilija
Michael Croninin mukaan translationaalinen tila viittaa monikieliseen, monikulttuuriseen
vuorovaikutukseen kielellisesti rikkaassa ymparistossa. Translationaalista tilaa on kutsuttu
myo6s valittamisen tilaksi: télla tarkoitetaan viestin ja tiedon valittamista ja siita
huolehtimista. Valittamisen tilaan liittyy liséaksi filosofi Jacques Derridan ajatus
vieraanvaraisuudesta:  kielivalintojen ~ ndkokulmasta  vieraanvaraisuus tarkoittaa
monikielisesta viestinnasta valittamista ja sita, ettd monikielista viestintaa tarvitsevalla on
mahdollisuus ja oikeus kayttdd omaa kieltdédn monikielisessa ymparistéssa. Aina oman
kielen kayttaminen ei kuitenkaan ole mahdollista, joten téllaisessa tilanteessa
vieraanvaraisuutta on yhteisen kielen, lingua francan, kayttaminen. Ideaalitilanteessa
kuitenkin  esimerkiksi matkailija voisi halutessaan kayttdd omaa aidinkieltdan
matkakohteessaan, jos kohteen vieraanvaraisuudesta on huolehdittu kattavien
kielipalveluiden muodossa. Vieraanvaraisuudesta ja monikielisyydestda huolehtimisen
ongelmaksi kuitenkin voi muodostua ajatus tilapaisyydesta: monikielisia palveluita
tarvitseva on vieras, vain kaymassa. Taten tuleekin muistaa, ettd tila on todella
translationaalinen, monikielinen tila vasta, kun monikielisyyteen liittyvat kaytannot ja

palvelut ovat vakiintuneita. (Koskinen 2013b: 11-16)

Translationaalista tilaa luodaan siis silloin, kun suunnitellaan ja toteutetaan uusia
monikielisid toimintoja ja kaytantéja. Eri ympéristdissd syntyy my0s itsestaan,
suunnittelematta, monikielistd viestintdd vaativia vuorovaikutustilanteita. Molemmissa
tapauksissa tilan translatorisesta toiminnasta, siis k&antdmiseen ja/tai tulkkaamiseen
littyvasta toiminnasta, huolehtivat usein paitsi ammattimaisesti toimivat, koulutetut
kaantajat ja tulkit, mutta myos vierasta kieltd osaavat maallikot. Kaannos- ja kielipalveluita
ovat toteuttamassa siis monenlaisista  taustoista tulevat viestijat:  usein
suunnitelmallisempi, virallinen translatorinen toiminta teetetddn ammattimaisilla,
koulutetuilla kaantgjilla tai tilanteesta riippuen myds syntyperaisilla kaantgjilla, kun taas
akuutin, spontaanin viestinnallisen tarpeen ilmetessd kuka tahansa translatorisen taidon
hallitseva voi huolehtia kaantadmisesta ja/tai tulkkaamisesta ainakin epéavirallisessa
tilanteessa. (Koskinen 2013b: 16-19)
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(Kulttuuri)matkailuun  ja/tai kaannostieteeseen liittyen ei ole tiettavasti tehty
laajamittaisempaa tutkimusta siitd, milla tavoin eri matkailukohteiden toiminnassa
kiinnitetddn huomiota translationaaliseen tilaan ja monikielisyyteen, ja miten esimerkiksi
kielipalvelut tuotetaan. Kansainvalisyyteen tahtaavalla matkailun alalla on ymmarrettavaa,
ettd monikielisesté viestinndsta ja kielipalveluista huolehditaan yleisesti ottaen hyvin:
yrityksen  henkildston monipuolinen kielivaranto, kulttuuriosaaminen ja kattava
kielipalveluiden tarjonta auttavat tuottamaan yrityksille kilpailuetua, asiakastyytyvaisyytta ja

lisdarvoa (kts. alaluvut 2.2 ja 2.3).

Alan kielipalveluiden tuottamista tarkastellessa voidaan todeta yleisella tasolla, etta
yritysten panostus monikielisiin  palveluihin  vaihtelee voimakkaasti tilanteen ja
kaytettavissa olevien resurssien mukaan. Omassa kyselytutkimuksessani en selvittanyt,
miten tutkimuksen kohteena olleet museot tuottavat kielipalvelunsa (ammattimainen
translatorinen toiminta vs. maallikkokdanndkset), mutta oman museo- ja matkailualan
tyokokemukseni perusteella arvioisin, etta museoissa ja muissakin
kulttuurimatkailukohteissa ainakin kirjalliset palvelut toteutetaan suurimmilta osin
ammattimaisesti  toimivilla, koulutetuilla  kaantajilla.  Kirjallisista  kielipalveluista
huolehtiminen  palvelee  kulttuurimatkailukohteita  kattavasti, pitkékestoisesti ja
kustannustehokkaasti, ja sen takia k&anndstyohon ollaan valmiita panostamaan.
Akuutimpaan viestinnalliseen tarpeeseen tulevia teksteja tuskin kaannatetaan
ulkopuolisilla ammattilaisilla, vaan talléin avuksi pyydetaan todenndkdisimmin

syntyperainen, ei-ammattimainen kaéntgja tai vieraan kielen hallitseva maallikko.

Suullisten vieraskielisten palveluiden tuottaminen hoidetaan (kulttuuri)matkailukohteissa
useimmiten omalla henkilékunnalla, johon voi kuulua, tilanteesta riippuen, niin koulutettuja
kaantajia, syntyperdisia vieraan kielen puhujia kuin maallikkojakin. Taten translatorinen
toiminta nimenomaan (kulttuuri)matkailun saralla perustuu yleensa sek& ammattimaiseen
ettd ei-ammattimaiseen toimintaan, ja esimerkiksi kaantgjien ja/tai tulkkien roolia ja
merkitystd (kulttuuri)matkailun palveluiden tuottamisessa on vaikeaa arvioida tadman

tarkemmin.
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3 TUTKIMUSYMPARISTONA TAMPERE

Tassa luvussa esitelldadn tutkimuksen miljootad eli Tamperetta. Ensin Tamperetta
tarkastellaan kielimaisemana; kappaleessa 3.1 esitelldadn lyhyesti venajan Kkielen
monivaiheista historiaa tutkimusymparistossd. Seuraavassa kappaleessa puolestaan
kasitelladn Tamperetta venaldisten matkakohteena asiantuntijakommenttien ja tilastojen
valossa (alaluku 3.2.1) seka perehdytddn venaldisten Tampereen-matkailua
tulevaisuudessa lisdavaan matkailumarkkinointiin (alaluku 3.2.2). Alaluvussa 3.3 aiempien
kappaleiden paateemat, venajan kielen rooli Tampereella ja venaldisten matkailu
Tampereelle, yhdistyvat: tdssd Iluvussa annan esimerkkeja Tampereella seuranta-
ajankohtanani vuonna 2012 matkailijoille tarjotuista venajéankielisista palveluista.

3.1 Tampere Kielimaisemana ennen ja nyt - vendjian Kielen muuttunut asema

Tampere on 217 421 asukkaallaan Suomen kolmanneksi suurin kaupunki (Tampereen
kaupunki 2013). Tampereen vaestt on myods melko kansainvalista: vuoden 2011 tilastojen
mukaan Tampereella asui 8 523 ulkomaan kansalaista. Yhteensa nelja prosenttia
tamperelaisista on siis ulkomaalaisia. Vuoden 2011 tilaston mukaan suurin o0sa
Tampereella asuvista maahanmuuttajista oli Venajan (1 052 henkil6d), Viron (820), Irakin
(474), Intian (436) ja Afganistanin (434) kansalaisia. (Marola 2012)

Vieraskielisten osuus puolestaan on 5,6 prosenttia kaupungin vaestostd. Yleisimmat
Tampereella puhutut kielet ovat Tampereen kaupungin vuonna 2011 tekeman tilaston
mukaan suomi (202 037 puhujaa), venaja (2 448), ruotsi (1 111), arabia (1 021) ja viro
(758). Yhteensd molempien kotimaisten kielten puhujien liséksi Tampereella asuu noin
12 000 vieraskielista. Huomionarvoista on, etta toisen kotimaisen kielen, ruotsin, puhujien
osuus on Tampereella vain 0,5 prosenttia vaestosta (vrt. Helsinki 6,0 %, Turku 5,3 %) ja
ettd venaja on jo kiilannut ruotsin ohi Tampereen toiseksi puhutuimmaksi kieleksi. (Marola
2012)

Suomen kaupunkien monikielisyyttd on toistaiseksi tutkittu melko vahan. Tampereen eri
kieliryhmista ja vieraskielista vaestostd on nakyvimmin Kkirjoitettu Harry Lonnrothin
kokoomateoksessa "Tampere Kkieliyhteisona” (Lonnroth 2009a). Vaikka Tamperetta on

pidettykin erityisesti ruotsinkielisen vaestdon vahyyden vuoksi varsin "supisuomalaisena”
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kaupunkina, kaupungin historia tarjoaa kuitenkin oivan nakoékulman monikielisyyden
tutkimukselle: toihan teollistuminen 1800-luvun alkupuolella alun perin kielet, kulttuurit ja
kulttuurienvaliset kohtaamiset "Suomen Manchesteriin”. Teollisuuden rakennemuutoksen
jalkeen uutta eloa Tampereen Kkieliryhmiin  saatiin  1990-luvulla lisdantyneen

maahanmuuton myo6ta. (Lonnroth 2009b: 8-9)

Vengjankieliset ovat Tampereella olleet kautta aikain yksi  nakyvimmista
kielivahemmistoistd. Tampereelle ensimmaiset venaldiset ovat todennakoisesti tulleet
vasta 1800-luvulla, silla Tampere oli viela tuolloin Suomen kaupungeista leimallisimmin
suomenkielinen. Vuoden 1890 vaestonlaskennassa Tampereella oli vain 60
vengjankielista asukasta, joskin maara oli vuosisadan vaihteessa kasvussa. Ennen
Suomen itsendistymistd Tampereen pienella venajankielisella vahemmistolla oli kuitenkin
nakyva rooli erityisesti teollisuudessa ja kaupankaynnissa. (Suodenjoki 2009: 148-149)
Monet Tampereen venalaisistd toimivat myos kasityoldisammateissa tai virkamiehina tai
kuuluivat sotilashenkilstoon (Latomaa 2009: 224—-225).

Kuva 1. Kolmikielinen katukyltti 1900-luvun alusta kuuluu

Tampereen museoiden kokoelmiin. Kuva: Tampereen museot.

Vendjan kielen asema ja venalaisen vaeston nakyvyys on kuitenkin muuttunut raikedmmin
kuin minkdan muun Tampereella puhutun vahemmistbkielen. Suurimmat muutokset
koettiin 1910-luvulla. Tuolloin Tampereelle sijoitetun vendaldisen varuskunnan myota
vengjan kieli kasvoi marginaalikielesta nopeasti hallinto- ja asiointikieleksi — venajan kieli
nakyi esimerkiksi katukylteissakin (kuva 1). Suomen itsendistyminen vuonna 1917 ja
seuraavan vuoden sisdllissodan taistelut muuttivat tilanteen jalleen: itsendistymisen ja

siséllissodan kylvaman venaldisvastaisuuden myotd venajan kieli painui Tampereella
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lahes nakymattoémiin useiden vuosikymmenten ajaksi. (Suodenjoki 2009: 173) Vasta 1990-
luvulla, Neuvostoliiton hajoamisen jalkeen venajankielisen vaeston maara kaantyi jalleen
nousuun maahanmuuton myota (Latomaa 2009: 225), ja pikkuhiljaa venajankielisista tuli
Tampereen suurin vdhemmistokieliyhma. Vuonna 2011 Tampereella asui kaupungin

tekeman tilaston mukaan jo noin 2 500 venajankielista asukasta (Marola 2012).

3.2 Tampere vendldisten matkailukohteena: matkailijavirrat ja houkuttelevuus

Tassa kappaleessa kasitelladan  venaldisten nykyistd Tampereen matkailua
asiantuntijakommenttien ja tilastojen valossa (alaluku 3.2.1). Alaluvussa 3.2.2 perehdytaan

venalaisten Tampereen-matkailua tulevaisuudessa lisadavaan matkailumarkkinointiin.

3.2.1 Venadlaisten nykyinen Tampereen-matkailu tilastojen valossa

Matkailun edistamiskeskuksen (MEK) tekemé&n rajahaastattelututkimuksen mukaan
vuonna 2011 Suomessa vieraili yhteensd 7,3 miljoonaa ulkomaalaista matkailijaa.
Matkailijoista suurimman ryhman muodostivat venélaiset matkailijat (3,3 miljoonaa), joiden
osuus kaikista ulkomaisista matkailijoista oli noin 45 prosenttia. Venaldisten Suomen-
matkailu oli myos kasvanut vuoteen 2010 verrattuna 27 prosenttia. (MEK 2012a) Sama
nousujohteinen kehitys jatkui myds vuonna 2012. Kun Suomessa vieraili vuonna 2012
MEK:n tilaston mukaan yhteensa 7,6 miljoonaa ulkomaalaista matkailijaa, venalaisia
matkailijoista oli jo 3,6 miljoonaa — matkustus oli lisdantynyt edellisvuoteen verrattuna
jalleen reilusti, yli 10 prosentilla (MEK 2013).

Vendalaisia siis virtaa Suomeen kasvavassa maéarin, mutta Tampereelle kaikista
matkailijoista saapuu vain pieni osa. Tampereen kaupunkiseudun elinkeino- ja
kehitysyhtion Tredea Oy:n seutumarkkinoinnin markkinointipdallikkd, Venaja-asiantuntija
Karoliina Lehtonen arvioi, etta hotellimajoitustilastoiden perusteella Tampereelle saapuu
vuosittain  vahintddn noin 15000 — 20000 venalaista matkailijaa: "Koska
mokkiyopymistilastoja ei viela toistaiseksi kerata, maara voi todellisuudessa olla kuitenkin
paljon suurempikin, silla tanne matkaavista monet majoittuivat juuri mokeissa, eivatka
hotelleissa tai  kylpyldissa” (Lehtonen 2013). Matkailun edistamiskeskuksen
majoitustilaston (MEK 2012b) mukaan Suomeen tammi—marraskuun 2011 aikana
matkanneet  vendldisturistit  viettivat  Pirkanmaan alueella yhteensa 32 138
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yopymisvuorokautta. Tammi—marraskuussa 2012 Pirkanmaan  venalaisturistien
yopymisvuorokaudet olivat kasvaneet kuudella prosentilla 34 089:een. (MEK 2012b)
Venaldisten Pirkanmaalle, Tampereen seudulle ja tarkemmin Tampereelle kohdistuvaa

matkailua havainnollistetaan taulukossa 1.

Tampereen seudulla venal&isturistit majoittuivat 25 769 yopymisvuorokauden verran
tammi—marraskuussa 2011. Tampereen osuus luvusta oli 17 510 ydpymisvuorokautta.
Vuonna 2012 samana ajankohtana venaldisten yopymisvuorokausien maara oli 25 727 kpl
Tampereen seudulla, joista 19 843 kpl Tampereella. (MEK 2012b) Tilastosta voimme
todeta, ettd venalaiskavijoiden yopyminen Pirkanmaalla on lisdantynyt viime vuosina ja
samalla Tampereen kaupunkiseudun merkitys ja rooli Pirkanmaan matkailun vetonaulana

on selkiytynyt entisestaan (vrt. taulukko 1).

Taulukko 1. MEK:n tilastoimat (2012b) vendaladismatkailijoiden yopymisvuorokaudet
Pirkanmaalla, Tampereen seudulla ja Tampereella vuosina 2011 ja 2012.

tammi-marraskuu 2011 | tammi-marraskuu 2012 muutos prosentteina
Pirkanmaa 32 138 34 089 +6,1%
Tampereen seutu 25 769 25727 -0,2%
Tampere 17 510 19 843 +13,3%

Vaikka venéalaismatkailijoiden yopymisten maard Tampereella on ylla olevan MEK:n
tilaston mukaan kasvanut runsaasti, yli 13 prosentilla, on kaupunki kuitenkin edelleen
venalaismatkailijoille marginaalikohde Suomessa. Tutkimus- ja Analysointikeskus TAK
Oy:n rajahaastattelututkimuksen mukaan Tampere oli tammi-elokuussa 2012
venaldismatkailijoiden yhdeksanneksi suosituin matkakohde koko Suomessa (TAK Oy
2012). Myo6s Lehtonen vahvistaa taman: hanen mukaansa Tampereelle saapuu tata
nykya noin prosentti kaikista Suomeen tulevista venaldisista matkailijoista. Lisaksi
Lehtosen mukaan ’kilpailu venalaisturisteista on kovempaa kuin ennen, eikd enaa voida
tuudittautua siihen, ettd venaldismatkailijat tulevat Suomeen ja Tampereelle joka

tapauksessa, vaan sen eteen on tehtava paljon markkinointityota.” (Lehtonen 2013).
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3.2.2 Venadldisten Tampereen-matkailun lisdaminen monikielista viestintiaa

edellyttivian matkailumarkkinoinnin avulla

Tampereen kaupunkiseudun elinkeino- ja kehitysyhtio Tredea on alkanut viime vuosina
panostaa voimakkaasti juuri Vendajalle suuntautuvaan matkailumarkkinointiin. N&kyvin
esimerkki tasta venaldismatkailijoiden houkuttelemisesta Tampereelle on Tredean
VisitTampere-matkailuportaali. Portaali avattin suomen-, englannin- ja vengjankielisena
kesalla 2011, ja portaalin vengjankieliset sivut optimoitiin heti omaksi osoitteekseen
VisitTampere.ru. (Tredea 2011). Tredea Oy:n seutumarkkinoinnin markkinointipaallikk®
Karoliina Lehtonen kertoo matkailuportaalin olevan venajankielisen kaupunkiesitteen
ohella matkailumarkkinoinnin tarkein valttikortti: erilaisia pirkanmaalaisia majoitus-,
ravintola-, tapahtuma-, ohjelmapalvelu- ja kulttuurialan matkailutoimijoita esittelevan
portaalin kavijamaara on kasvanut tasaisesti sen avaamisesta lahtien niin, ettd kesalla
2013 kuukausittaisia kavijoita vendajankielisella sivustolla oli jo yli 3 000 (Lehtonen 2013).
Myds VisitTampereen matkailutiedottajan Jarmo Polven mukaan vendjankielinen portaali
on otettu hyvin vastaan sek& Tampereella ettd Vendjalla (Polvi 2012). Portaalin liséksi
venalaiskavijoiden lisdantynyt maard Tampereella nakyy Polven mukaan myés Tredean
matkailuneuvonnan palvelupisteessa: vuonna 2011 VisitTampereen toimipisteessa kavi

436 venalaista asiakasta, kun vuotta aiemmin heita oli 386. (Polvi 2012)

VisitTampere.ru-portaalin lisdksi Tampereen houkuttelevuutta yritetd&dn Lehtosen (2013)
mukaan parantaa imagomarkkinoinnin sijaan konkreettisilla markkinointiesimerkeilla seka
verkkomainonnassa ja sosiaalisessa mediassa ettd perinteisemmassa esitemainonnassa
vengjan kielella. Vaikka kustannustehokas sahkoinen mainonta valtaa alaa, esitemainonta
on toki edelleen tarke& osa matkailumarkkinointia: venajankielisen kaupunkiesitteen lisaksi
Tredea on jo useita vuosia tehnyt venéldismatkailijoille raataldidyn, ven&jankielisen
uudenvuoden matkailuesitteen, jonka painos on 10 000 kpl. Lehtonen toteaa, ettei pelkka
esitemainonta ei tosin enaa yksistddn riitd, vaan sen tueksi tarvitaan my0s
paikallismainontaa ja infotilaisuuksia seké séhkdisid markkinointikampanjoita ja sosiaalista
mediaa. (Lehtonen 2013)

Maaliskuussa 2012 Tredea uudisti Venajan-markkinointiaan avaamalla VisitTampereen
vendjankieliselle portaalille oman profiilin venélaiseen sosiaalisen median sivustoon,

VKontakteen. Tredean siteeraaman Helsingin Sanomien uutisen mukaan edes Helsingin
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kaupungin virallinen matkailusivusto VisitHelsinki.fi ei ollut tuossa vaiheessa viela siirtynyt
kayttamaan VKontaktea venalaisille matkailijoille suunnatussa markkinoinnissaan, joten
VisitTamperetta luonnehditaan suomalaiseksi edellakavijaksi venalaisessé sosiaalisessa
mediassa. (Tredea 2012) Tredean Karoliina Lehtonen oli vuonna 2012 mukana
avaamassa VisitTampereen profiilisivua Vkontakte.ru-palveluun. Lehtosen (2013) mukaan
"tarkein syy siirtyd sosiaalisen median palveluihin, kuten esimerkiksi VKontakteen, oli
yksittaisten matkailijoiden parempi tavoitettavuus. Tredea on toki jo vuosikausia tuonut
vendalaisia toimittajia, matkanjarjestajia ja muita toimijoita Suomeen, mutta nyt
panostamme lisdksi myds siihen, ettd yksittaiset matkailijat loytdvat Tampereen
helpommin ja paremmin s&hkdisistd medioista ja banneri- eli verkkomainoskampanjoista”.
(Lehtonen 2013)

3.3 Miten ja milla aloilla Tampereella palvellaan matkailijoita venajaksi?
Esittelyssa muut Tampereella tarjottavat Kielipalvelut (pl. museot)

Tassa alaluvussa tarkastellaan ja listataan muita kuin museoissa tarjottavia venajankielisia
suullisia ja kirjallisia palveluita Tampereella. Alun perin ajatuksenani oli kartoittaa
tutkimuksessani myds muiden toimijoiden tarjoamia vendajankielisid palveluita, mutta

aineiston kasvettua lilan suureksi paatin keskittya museoiden tarjoamiin kielipalveluihin.

Paatin kuitenkin taustoittaa omaa kyselytutkimustani listaamalla myos yleisesti muiden
tamperelaisten toimijoiden (Tampereen kaupunki, Tampereella toimivat yritykset ja
yhteis6t, muut toimijat) nimenomaan matkailijoille tarjoamia vengjankielisia palveluita.
Keskityin padasiassa matkailuun liittyviin  palveluihin eli esimerkiksi kaupungin,
tydvoimatoimiston, sosiaalitoimiston yms. toimijoiden Tampereella asuville venajankielisille
suunnatut kielipalvelut eivat sisally tdhan empiiriseen selvitykseen. Oman empiirisen
taustoitustyoni lisdksi sain Tampereella tarjottavista vendajankielisistd palveluista
asiantuntijakommentit Suomi-Venaja-Seuran Lansi-Suomen piirijarjesto ry:n
toiminnanjohtaja Riku Savoselta, Tampereen kaupunkiseudun elinkeino- ja kehitysyhti6
Tredea Oy:n seutumarkkinointipdéllikkd Karoliina Lehtoselta ja Tredean VisitTampere-

matkailuneuvonnan matkailutiedottaja Jarmo Polvelta.

Ryhdyin alkuvuodesta 2012 oman kyselytutkimukseni ohessa listaamaan tamperelaisten

toimijoiden Tampereen kaupunkiseudulla tuolloin tarjoamia vengjankielisia palveluita. Tein
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selvitysta itsendisesti, mutta pian sain

- ® Tori kommentoi: lhan sattumalta
vetoapua tutkimukseeni sittemmin Uutlset
lopetetulta kaupunkilehti Torilta (kuva 2). .g‘”““"" =

Kaupunkilehti Tori oli teettanyt

Voionmaan opiston opiskelijoilla jo
aiemmin lehtijutun ruotsin- ja

englanninkielisistd palveluista ja niiden

tarjonnasta Tampereen keskusta-alueen

hotelleissa, liikkeissa ja ravintoloissa
(Vainiomaki 2012, Aikioniemi 2012).
Ehdotin lehdelle jatkojutuksi samojen

lo o0 00 ooo.ooo'
ISaa venajaa:
Kielitaito: Englannin taito on itsestaanselvyys
a, nyt kysyt

toimijoiden  vendjankielisen  asiakas-
palvelun kartoitusta, mutta Torin toimitus

halusikin tehda artikkelin, jossa lukijoita

pyydettiin “ilmiantamaan” venajankielista

TERVETULOA TUTUSTUMAAN KEVAAN RUNSAASEEN UUTUUSVALIKOIMAAN
— e
St N gy [ N5 =

palvelua tarjoavat yritykset, yhteisét ja

muut toimijat suoraan minulle pro gradu -
tutkielmaa varten (Karjalainen 2012, Kuva Kuva 2. Sasu Karjalaisen kirjoittama artikkeli

2). Sain julkisuuden lisaksi lehtijutun graduntekijasta etsimassa venajankielisia

palveluita Tampereelta.

kautta ~my6s muutaman ilmiannon o
Kuva: Kaupunkilehti Tori 16/2012.

yrityksistd,  joiden  asiakaspalvelussa

hyddynnettiin tuolloin venéjan kielté joko suullisissa tai kirjallisissa palveluissa.

Omassa selvityksessani jaottelin palvelusektorin mukaan venajankielisia palveluita
tarjoavat yritykset, yhteis6t ja muut tahot. Sektorit olivat matkailun neuvontapalveluita
tarjoavat toimijat, majoituspalvelut, kahvila- ja ravintolapalvelut, paivittaistavarakaupat ja

tavaratalot, pukeutumisen ja vapaa-ajan liikkeet, ajanvietepalvelut ja muut palvelut.

Matkailuneuvontapalveluita ven&jdksi tarjoaa Tampereen rautatieasemalla toimiva,
Tredean alainen Visit Tampere -matkailuneuvonta. Fyysisen matkailuneuvontapisteen
palveluihin kuuluvat neuvonnan lisdksi myos esimerkiksi kaupunkioppaiden varauspalvelu.
Fyysisen toimipisteen liséksi vendjankielisia matkailijoita palvelee Tredean osalta myos

vendjankielinen matkailuportaali VisitTampere.ru, jossa esitellaan tamperelaisia
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matkailukohteita, nahtavyyksia ja yrityksid. Tredean VisitTampere-matkailuportaali 16ytyy

my0s venalaisen sosiaalisen median sivustosta VKontaktesta.

Majoituspalveluita tarjoavista hotellitoimijoista useat tarjoavat vahintaankin tilapaisesti
asiakaspalvelua (suullista ja/tai kirjallista) venajaksi. Suurimmista hotelliketjuista ainakin
Cumulus-hotelleissa, Scandic-hotelleissa, itsepalveluperiaatteella toimivissa
Omenahotelleissa seka Holiday Club -kylpyldhotelleissa on saatavilla venajankielista
palvelua Tampereen seudulla sekd suullisessa ettd kirjallisessa muodossa
(asiakaspalvelu, toimintaohjeet, verkkosivut jne.). Muista Tampereen hotelleista ja
hostelleista ainakin Hotelli Victoria (Tammela), Hotelli Ville (Hatanp&&d) ja DreamHostel
(Tullin alue) tarjosivat vuonna 2012 kirjallisena palveluna verkkosivujaan venajan kielella.

Kahvila- ja ravintolapalveluiden osalta ketjuravintoloiden liséksi venajankielista palvelua
tarjoavat lahinn&d venalaisten omistamat seka venalaisteemaiset kahvilat ja ravintolat,
kuten vuonna 2012 toimineet kahvila Assorti Tampereen Kalevassa ja venalaisravintola
Lari Tampereen Jarvensivussa (toimii nykyisin ravintola Tsaarin nimella Tammelan
kaupunginosassa). Ketjuravintoloista venajankieliset ruokalistat ja/tai vendajankielinen
asiakaspalvelu kuuluivat vuonna 2012 ainakin Amarillon, Fransmannin, Rosson ja

Viikinkiravintola Haraldin palveluvalikoimaan Tampereen keskusta-alueen toimipisteissa.

Paivittdistavarakaupoista ja tavarataloista vendjankielistd suullista ja/tai Kirjallista
asiakaspalvelua tarjosivat vuonna 2012 ainakin keskusta-alueella sijaitsevat Stockmann,
Sokos ja Anttila (myds saman rakennuksen K-Supermarket Kuninkaankulma) seka
Tampereen Hervannassa toimivan halpakauppaketju Tokmannin toimipiste. Useimmiten
tavarataloissa ja paivittaistavarakaupassa palvelua oli mahdollista saada véahintaankin
suullisesti (esim. henkilokunnan kanssa asiointi kassoilla ja neuvonnassa, kuulutukset),
joissain paikoissa oli myos tarjolla kirjallisena vengjaksi ainakin tax-free-ostoksiin liittyva
ohjeistus. Tamperelaisista péivittdistavarakauppojen joukosta l0ytyi vuonna 2012 myo6s
kaksi venalaiseen ruokaan erikoistunutta kauppaa: Viron herkkukauppa Tampereen
Hameenpuistossa sekd Hervannassa sijaitseva Meidan kauppa. Naissa liikkeissa oli

tarjolla seké suullisia etté kirjallisia palveluita venajaksi.

My6s muutamissa pukeutumisen ja vapaa-ajan erikoisliikkeissa oli vuonna 2012 saatavilla

vahintaankin kirjallista vengjankielista palvelua. Suuremmista vaatemyymalaketjuliikkeista

27



ainakin KappAhl, Seppalad ja H&M (kaikki Tampereen keskustassa) tarjosivat seuranta-
ajankohtana suullista vengjankielistda asiakaspalvelua melko saanndllisesti. H&M ja
Seppélad tarjoavat myos kansainvalisia verkkosivujaan vengjaksi. Kirjallisia palveluita oli
tarjolla ainakin vaatemyymala Kekaleessa sekd jalkinemyymala Skopunktenissa
Tampereen keskustassa. Molemmissa liikkeissa oli kdannatetty ohje- ja mainosteksteja
vengjaksi. Myds urheiluliike Sportia-Pekka Tampereen Kalevassa tarjosi seuranta-
ajankohtana Kkirjallisena palveluna venajankielisida verkkosivuja. Muista venajankielisia
palveluita tarjoavista pukeutumisen erikoisliikkeista mainittakoon vield venalaisomisteinen

Olgan Puoti Tampereen Lielahdessa.

Vengjankielisia tukipalveluita tarjoavia ajanvietepalveluiden ja aktiviteettimatkailun alalla
toimivia yrityksia ja toimijoita l6ytyi seuranta-ajankohtana Tampereelta jonkin verran.
Museoiden lisaksi Tampereella tarjottiin venajankielistéa asiakaspalvelua suullisessa ja/tai
kirjallisessa muodossa pé&éasiassa vain huvipuistossa seka kylpyléissa. Huvipuisto
Sarkanniemen palvelutarjontaan kuului vuonna 2012 runsaasti vengjankielisia kirjallisia ja
suullisia palveluita: yrityksella oli tarjolla ainakin vendajankieliset verkkosivut ja esite- ja
mainosmateriaalia seka suullista asiakaspalvelua paikan paalla melko saanndllisesti.
Tampereen seudun kylpylat (Holiday Club Tampereen Kylpyld, Rantasipi Eden Nokialla ja
Rantasipi Ikaalisten Kylpyla) tarjosivat kattavasti sek& suullisia etta kirjallisia palveluitaan
myos  vendjaksi  (asiakaspalvelu, verkkosivut, ohjetekstit, mainonta jne.).
Ohjelmapalveluyrityksistd ainakin tamperelainen Hiking Travel Hit Ky. tarjosi seuranta-
ajankohtana ohjelmapalvelutarjonnasta kertovaa verkkosivuaan lyhennettynéd versiona
vengjaksi. Muihin venajankielisia palveluita tarjoaviin, esimerkiksi urheiluun liittyviin (esim.
laskettelu, golf, kiipeily, melonta jne.) ajanviete- ja ohjelmapalvelutoimijoihin en térmannyt

seuranta-aikana lainkaan.

Paadasiassa Tampereella asuville vengjankielisille suunnatuista palveluista matkailijoita
kiinnostavia tai hyodyttavia palveluita tarjosivat seuranta-ajankohtana vuonna 2012 ainakin
Suomi-Venaja-Seura, Tampereen kaupungin maahanmuuttajaneuvonta (tarjolla suullista
neuvontaa sekd yleistd tietoa Tampereesta Kkirjallisessa muodossa esitteina ja
verkkosivuina) seka Tampereen Vendaldinen Kklubi, jonka verkkosivut tarjoavat
ajankohtaista tietoa esimerkiksi Tampereella jarjestettavista tapahtumista. Suomi-Venégja-
Seuran L&nsi-Suomen osaston toiminnasta  matkailijoita  voisivat  houkutella

toiminnanjohtaja Riku Savosen mukaan ainakin SVS:n tuottamat kulttuuripalvelut (mm.
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konsertit, elokuva- ja kirjallisuusillat), tietopalvelut (sahkodposti- ja puhelinneuvonta,

materiaalipalvelut, yleis6luennot) seka teemamatka- ja viisumipalvelut (Savonen 2012).

Haastattelemani asiantuntijat Riku Savonen, Jarmo Polvi ja Karoliina Lehtonen ovat kaikki
myos itse kayttdneet muutamia edella listatuista, Tampereella tarjottavista
vengjankielisista palveluista. Kaikki haastateltavat ovat yhta mieltd siitd, etta
vendjankielisia matkailupalveluita tarvitaan, mutta palveluiden suurin ongelma on niiden
huono tai tilapdinen saatavuus. "Vaikka venaldisia matkailijoita toivovat asiakkaikseen
kaikki matkailutoimijat kaupoista ohjelmapalveluyrityksiin, melko harvalla toimijalla on viela
tarjottavanaan  konkreettisia, venajankielisile suunnattuja palveluita”, Lehtonen
havainnollistaa ristiritaa (Lehtonen 2013). Lehtosen mukaan palvelut myds jakautuvat
epatasaisesti toimialakohtaisesti: esimerkiksi Tampereen seudun hotelli- ja kylpylatoimijat
ovat panostaneet vendjankielisiin  palveluihinsa  hyvin  kattavasti, kun taas
tapahtumatoimijoiden (esim. kulttuuri- ja urheilutapahtumat, musiikki- teatteri- ja
elokuvafestivaalit) saralla kielipalveluita ei ole talla hetkella viela kaytdnnosséa lainkaan.
"Jotkut matkailutoimijat ovat onnistuneet kehittdmaan perinteisten kielipalveluiden el
suullisen asiakaspalvelun ja kirjallisten esitteiden rinnalle uusia, suoraan venalaisille
kavijoille suunnattuja palveluita: esimerkiksi Sarkédnniemen huvipuistossa on ollut
joulusesongin aikaan jopa vendjaa puhuva joulupukki’, Lehtonen muistuttaa

kielipalveluiden tarjonnan hajonnasta. (Lehtonen 2013)

Palveluiden ainoaksi ongelmaksi jaa saamieni asiantuntipkommenttien mukaan tarjonta ja
saatavuus. Esimerkiksi matkailutiedottaja Jarmo Polven mukaan palveluiden laatu
puolestaan on yleisesti, toimialasta riippumatta, suhteellisen hyvaa (Polvi 2012). Myos
Lehtonen (2013) toteaa, ettd hanen saamansa vengjankieliset suulliset ja Kkirjalliset
palvelut ovat molemmat olleet laadullisesti hyvia esimerkiksi kulttuuri- ja

ravintolakohteissa, kunhan palveluita vain on ollut saatavilla.

Selvitin haastateltaviltani myos, mita vengjankielisia palveluita heiddn mielestaan
Tampereella pitaisi tarjota nykyisten palveluiden liséaksi. Haastateltavat toteavat jalleen
yksimielisesti, ettd aivan ensimmaiseksi eri toimialoilla tarvittaisiin yksinkertaisesti liséda
suullisia ja kirjallisia peruspalveluita, esimerkiksi suullista asiakaspalvelua, erilaisia
ohjeteksteja, esitteitd ja verkkosivuja. Savonen perdénkuuluttaa ennen kaikkea suullisen
asiakaspalvelun merkitysta (Savonen 2012). Lehtonen puolestaan tuo esiin
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henkilokohtaisen palvelun tarpeen: ohjelma- ja aktiviteettipalveluiden saralla venéalaiset
asiakkaat ovat toivoneet matkailuyritysten tarjoavan heille enemman henkilokohtaisempia
palveluita, kuten vaikkapa vengjda puhuvia kalastus- ja retkioppaita tai vengjankielisia
opastuspalveluita kaupungilla ja esimerkiksi museoissa — myds Sarkdnniemen

vendjankielinen joulupukki kuuluu tahan kategoriaan. (Lehtonen 2013).

Yhteenvetona siis todettakoon, ettda oman empiirisen selvitykseni ja saamieni
asiantuntijakommenttien perusteella vendjankielisia palveluita tarjotaan matkailijoille
suhteellisen monella eri toimialalla, vaikka maarallisesti palveluita on edelleen tarjolla
melko vahan tai melko tilapaisesti — kaytdnndssa useissa paikoissa vain joulun ja uuden
vuoden sesonkiaikana sekd kesamatkailukaudella. Positiivista on kuitenkin mielestani se,
ettd yha useampi yritys tarjoaa kavijoilleen myos kirjallisia palveluita (esim. vengjankielisia

esite- tai ohjeteksteja ja/tai verkkosivuja) suullisten palveluiden sijasta tai jopa rinnalla.
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4 MUSEOT KULTTUURIMATKAILUN JA KAVIJATUTKIMUKSEN
KOHTEINA

Tassa luvussa esitellddn ensin Suomen museoita tilastojen valossa seka perehdytaan
niihin kulttuurimatkailukohteena. Alaluvussa 4.2 kasittelen Suomen museoliiton tekeman,

museoiden koti- ettd ulkomaisia kavijoita koskevan selvityksen tuloksia.

4.1 Suomen museot kulttuurimatkailukohteena

Suomessa oli vuonna 2012 Museoviraston mukaan 154 ammatillisesti hoidettua museota,
joilla on vastuullaan yhteensa 325 museokohdetta. Suomen museokohteista 160 ol
kulttuurihistoriallisia museoita (49,2 prosenttia), 86 erikoismuseoita (26,5 prosenttia) ja 56
taidemuseoita (17,2 prosenttia). Vuonna 2012 luonnontieteellisia museokohteita oli 12 (3,7

prosenttia) ja yhdistelmamuseoita puolestaan 11 (3,4 prosenttia). (Museovirasto 2013)

Vertailun vuoksi todettakoon, ettd Vendjalla oli maan tilastokeskuksen Rosstatin mukaan
(Rosstat 2012) vuonna 2011 sivutoimipisteineen yhteensa 2 631 museota, joissa kavi
yhteensa 85,9 miljoonaa kévijaa. Ulkomaalaisten kavijoiden osuutta ei tilastoida.
Museoista 1 366 oli alueellisia museoita, 509 historiallisia ja arkeologisia museoita ja 325
taidemuseoita. Joukossa oli myds 41 luonnontieteellistd museota, 22 tiede- ja teknillista

museota, 155 erikoismuseota ja 213 yhdistelmdmuseota. (Rosstat 2012).

Vuonna 2012 suomalaisissa museoissa tilastoitin yhteensa 5,3 miljoonaa kavijad —
kasvua edellisvuoteen oli lahes 400 000 kavijad. Kolme suosituinta museota olivat
kavijamaarien perusteella Ateneumin taidemuseo (400 079 kavijad), Nykytaiteen museo
Kiasma (181 160 kavijad) ja Luonnontieteellinen keskusmuseo (152 264 kavijaa).
Paakaupunkiseudun ulkopuolisista museoista suurimmat olivat Turun museokeskus,
110 727 kavijaa, ja Merikeskus Vellamo Kotkassa, 105 526 kavijaa. Tampereen museoista

eniten kavijoita oli Museokeskus Vapriikissa, 79 416 kavijda. (Museovirasto 2013)

Museoviraston kyselytutkimuksen mukaan ulkomaalaisia kavijoita tilastoi yhteensad 137
museota — esimerkiksi Valtion taidemuseon kohteet (Ateneum, Kiasma, Sinebrychoffin
taidemuseo ja Kuvataiteen keskusarkisto) eivat laske ulkomaalaisia kavijoitdan. Naissa
137 suomalaisessa museossa kavi vuonna 2012 yhteensa 440 926 ulkomaalaiseksi

tilastoitua kavijaa, joka on 8,4 prosenttia museoiden kokonaiskavijamaarasta. Eniten
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ulkomaalaisia kavijoita oli Museoviraston mukaan Suomen kansallismuseon 16 kohteessa,
yhteensa 69 332 henkil6da. Yksittaisista museoista eniten ulkomaalaisia vieraili
Designmuseossa Helsingissa (30 640 kavijad), Lapin maakuntamuseossa Rovaniemella
(28 368 kavijad) ja Helsingin kaupunginmuseossa (26 500 kavijaa). (Museovirasto 2013)
Tilastoinnin vajavaisuuden vuoksi tarkkaa tietoa ulkomaalaisista museokavijoista ja eri
kansallisuuksien osuuksista ei ole. Todennékdisesti kaikissa suomalaisissa museoissa kay
vuosittain noin 600 000 — 700 000 ulkomaalaista matkailijaa. Vuoden 2012 arvio 660 000
ulkomaalaisesta kavijastd perustuu Suomen museoliiton kavijatutkimukseen, jonka
mukaan eniten ulkomaalaisia kavijoita tulee museoihimme Vengjalta (Suomen museoliitto
2012).

Museoille ulkomaisten kavijoiden maaran kasvattaminen on yksi tavoite ja tapa nostaa
museot kulttuurimatkailun karkeen Suomessa. Esimerkkina toimii lansinaapurimme Ruotsi:
Ruotsin museoliiton (Riksforbundet Sveriges museer, RSM) mukaan ruotsalaisten
museoiden 18 miljoonasta vuosittaisesta kavijasta jopa 3,3 miljoonaa oli ulkomaalaisia.
Tarkempaa erittelya esimerkiksi kavijoiden eri kansallisuuksista ei ole. RSM:n paasihteeri
Mats Perssonin mukaan Ruotsiin saapuu vuosittain 375 000 — 1 000 000 ulkomaalaista
"museoturistia”, joiden ensisijainen matkustusmotiivi on juuri museo- ja kulttuurimatkailu.
(RSM 2013)

Suomessa ulkomaalaisten kavijoiden kasvussa ja ylipdataan museoturismin
lisddntymisessa uskotaan eniten juuri venaldisten (kulttuuri)matkailijoiden roolin
vahvistumiseen. Museoliiton Museot kulttuurimatkailun karkeen -hankkeessa ensisijainen
myynti- ja markkinointikohderyhma museoille ovatkin venaldiset kulttuurimatkailijat
(Suomen museoliitto 2013). Vaikka toistaiseksi venalaisten matkailijoiden paamotiivi tulla
Suomeen ei museoturistien maarasta paatellen ole kulttuurimatkailu — venalaisia
museokavijoiden maard on Helsingin museoissa vain muutamien prosenttien luokkaa
(Jompero, Sanna & Salomaa, Marja 2013) —, museot uskovat kavijamaaran kasvuun

voimakkaasti.

Vendlaisten tulevaan kavijavirtaan on ryhdytty myo6s valmistautumaan: esimerkiksi
Suomen museoliiton blogissa liiton paéasihteeri Kimmo Leva on listannut Venaja-
asiantuntijoiden vinkkeja museoille siitd, miten ne voisivat houkutella enemman venalaisia

kavijoita (Levd 2013). Levan Kkirjoituksessa museoita ohjeistetaan kaannattdmaan
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vahintaankin perustietonsa (aukioloajat, paasylippujen hinnat jne.) verkkosivuilleen
vendjaksi ja hankkimaan vengjaa puhuvaa henkildkuntaa (mm. oppaita) hoitamaan
asiakaspalvelua. Kielipalveluiden tuottamiseen liittyvien resurssiongelmien sijaan Leva
kehottaa keskittymaan siihen, etta kielipalveluista huolehtiminen ei ole hukkaan heitettya
tyota. Vaikka resurssien vahyys tuottaakin omat ongelmansa, palveluiden saatavuuden
keskittamisella péaasee jo pitkalle: matkailusesonkien keskityttyd loma-aikoihin
"venajankielisia palveluita ei valttamatta tarvitse olla ymparivuotisesti tarjolla”. (Leva 2013)
Museoliiton selvitysten ja kirjoitusten perusteella voidaankin todeta, ettd suomalaiset
museot ovat siis jo melko hyvin perilla venalaiskavijoiden mahdollisesta potentiaalista, ja

monikielista viestintaa edellyttavia, kielipalveluihin liittyvia toimenpiteitakin on jo aloitettu.

4.2 Suomalaisen ja venaldisen museokavijan profiili suomalaisissa museoissa

Suomalaisten museoiden seka koti- etta ulkomaisia kavijoita on tutkittu jo sdanndllisesti jo
vuodesta 1982 alkaen. Edellinen Suomen museoliiton tekema tutkimus on vuodelta 2011,
ja siihen osallistui lahes 12 000 museokavijdd. Suomen museoliiton elo- ja lokakuussa
2011 tekemésséa kavijatutkimuksessa selvitettin museokavijan profiilia eli tyypillisinta
museokavijadd eri museoissa (kulttuurihistoriallinen museo, taidemuseo, erikoismuseo,
yhdistelmamuseo). Selvitettiin my6s, mista kavijd on saanut tietoa museosta, mikd on
kavijan paamotiivi tulla museoon, millaisia odotuksia kavijalla on museokaynnistéd, kuinka
usein museoissa kaydaan ja paljonko museokaynnista ollaan valmiita maksamaan.

(Suomen museoliitto 2012)

Selvityksesta kavi ilmi, ettd museoista saadaan tietoa museon omien tiedotuskanavien
(mainokset, esitteet, verkkosivut, sosiaalinen media) lisdksi esimerkiksi internetista,
matkaoppaista, lehdista, erilaisten tapahtumisen kautta tai kavijalta toiselle siirtyvan
suosittelun kautta (tiedonlahteen& esimerkiksi sukulaiset, ystavat, tuttavat). Kayntitiheys oli
tutkimuksen mukaan suurta: museokavijoista valtaosa vieraili vuoden aikana useita kertoja
eri museoissa, ja vain 13 prosenttia vastanneista ilmoitti, ettei ollut kdynyt vuoden aikana
museossa. Maksuhalukkuuskin  yhdisti vastaajia: tehdyn tutkimuksen mukaan
museokaynnistd ollaan valmiita maksamaan enintddan 10 euroa, joskin seitseman
prosenttia vastaajista toivoi museoiden olevan taysin maksuttomia. (Suomen museoliitto
2012)
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Kyselyssa selvitettin  myds, mika toimii paamotiivina museovierailulle. Museoliiton
selvityksessakin (Suomen museoliitto 2012) esitellyn John H. Falkin teorian mukaan
museokavijat voidaan luokitella viiteen kategoriaan: tutkimusmatkailijoihin, mahdollistajiin,
kokemusten etsij6ihin, ammattilaisiin ja harrastajiin sek& rentoutujiin. Tutkimusmatkailija
(Explorer) on utelias ja kiinnostunut kavija, joka tulee museoon usein ja ennen kaikkea
oppimaan uutta ja syventamaan tietojaan. Mahdollistaja (Facilitator) on “sosiaalinen”
kavija, joka tulee museoon tarjoamaan elamyksia l&heisilleen (esim. puolisolleen,
lapsilleen, ulkomaisille vierailleen) tai seurustelemaan néaiden kanssa. Kokemusten etsija
(Experience seeker) on yleensa kavija, joka tulee tutustumaan museoon tai nayttelyyn,
koska se on "pakko nahda”. Hanta kiinnostavat lahinna museon merkittdvimmat tai
tunnetuimmat teokset ja esineet. Ammattilaiset ja harrastajat (Professional / Hobbyist) ovat
kriittisia kavijoita, jotka tulevat arvioimaan esimerkiksi nayttelyn sisaltéa tai rakentamista
omista tarkoitusperistaan katsottuna. Tahan joukkoon voidaan ajatella kuuluvan
museoalan tyontekijoiden ja asiantuntijoiden lisdksi myds esimerkiksi opettajia. Rentoutuja
(Recharger) on kéavija, joka tulee museoon viihtym&an, rauhoittumaan ja etsimaan
inspiraatiota. Han on kiinnostunut pikemminkin esim. museon rakennuksesta tai tiloista
kuin varsinaisesta nayttelysta. (Suomen museoliitto 2012; Falk 2009: 158, 190-206)

Suomen museoliiton kyselytutkimukseen vastanneet ilmoittivat tarkeimmiksi motiiveikseen
kiinnostuksen  museon aihepiirin  tai nayttelyn teemaan (32 prosenttia),
museoharrastuksen (16 prosenttia), viihtymisen (16 prosenttia) ja lasten tuomisen
museoon (13 prosenttia). Vastaajista 9 prosenttia oli tullut museoon sattumalta, ja toiset 9
prosenttia ilmoitti motiivikseen muut syyt. (Suomen museoliitto 2012) Voidaan siis sanoa,
ettd suomalaisissa museoissa kayneet olivat Falkin jaottelun mukaisesti enimmakseen
tutkimusmatkailijoita, mutta myds ammattilaisia ja harrastajia, rentoutujia seka

mahdollistajia.

Museoliiton tekemddn kyselyyn vastasi 12 632 kavijaa, joista 85 prosenttia vastasi
kyselyyn suomeksi, 3 prosenttia ruotsiksi, 10 prosenttia englanniksi ja 3 prosenttia
vendjaksi. Suomeksi kyselyyn vastasi 10 701 henkil6d, mink& perusteella selvitettiin
suomalaisen museokavijan profiilia. Tyypillinen suomenkielinen museokavija tutkimuksen
mukaan on noin 40-50-vuotias eteldisessa Suomessa asuva, korkeakoulutettu nainen.
Tyypillinen kavija on saanut tiedon museosta tuttaviltaan tai sukulaisiltaan. Vierailtu museo

on siis hanelle todennakoisesti tuttu, vaikka viimeisen 12 kuukauden aikana han ei
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olekaan kaynyt tutkimuksen kohteena olleessa museossa. Kaynniltddn tyypillinen
museokavija odottaa saavansa 4-7 euron hintaisella paasymaksulla ennen kaikkea
elamyksia. Museoon han tulee nayttelyiden ja museon aiheen vuoksi loma-aikanaan
perheen tai ystavien seurassa. Tyypillinen kavijd on nayttelyihin, asiakaspalveluun ja

ylipaataan koko museokayntiinsa erittain tyytyvainen. (Suomen museoliitto 2012)

Suomen museoliiton vengjankieliseen kyselyyn vastasi 333 henkiloa. Tyypillinen
vendlainen Kkavijd suomalaisessa museossa on tutkimuksen mukaan ylempana
toimihenkilona tydskenteleva, vahintaan toisen asteen koulutuksen saanut nainen, joka
tulee museoon perheenséd kanssa. Han on aktiivinen museokavija, joka kdy museoissa
parhaimmillaan jopa yli viisi kertaa vuodessa. Han ei ole kaynyt tutkimuksen kohteena
olleessa museossa aiemmin, mutta on lukenut siitd matkaoppaasta, internetista tai kuullut
siitd sukulaisiltaan ja ystaviltaan. Tyypilinen venaldinen museokavija toivoo
museokaynniltéan 4-7 euroa maksavaa paasylippua, elamyksia ja uutta tietoa. Han on
erittdin tyytyvdinen museon tarjontaan ja kayntiinsa kokonaisuudessaan; erityisesti

asiakaspalvelu saa héanelta kiitosta. (Suomen museoliitto 2012)

Vendjalla ei tiettdvasti julkaista kootusti tilastoja museokavijoistd tai teeteta
profiiliselvityksia samaan tapaan kuin Suomessa, joten tietoa esimerkiksi ulkomaalaisten
museokavijoiden osuudesta ei ole saatavilla. Julkisen tilastoinnin puutteen vuoksi on myos
mahdotonta sanoa, millainen on tyypillisen venalaisen museokavijan profiili venalaisessa
museossa ja miten se eroaisi Suomessa museossa vierailevasta venalaisen museokavijan

profiilista.
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5 TUTKIMUSASETTELU

Tassa luvussa muotoilen tutkimuskysymykseni ja -hypoteesini (alaluku 5.1) seka kuvailen
tarkemmin tutkimusmetodiani ja esittelen tutkimusaineistoni (alaluku 5.2). Alaluvuissa
5.3.1 ja 5.3.2 esittelen myds tutkimuksen kohteena olleet museot. Varsinainen aineiston

analyysi seuraa luvussa 6.

5.1 Tutkimuskysymykset ja hypoteesi

Tutkimukseni pyrkii kartoittamaan, miten tamperelaisissa museoissa on otettu huomioon
vendajankieliset kavijat, jotka ovat yksi suurimmista museoiden ulkomaalaiskavijaryhmista.
Venalaisten matkailun lisdantyessa myos asiakastyytyvaisyyteen on kiinnitettdva huomiota
kulttuurimatkailukohteissa: jotta asiakas on tyytyvainen, on huomioitava asiakkaiden my6téa
syntyvat uudet palvelutarpeet ja laadittava tarpeisiin vastaavia palveluita (kts. kappale 2.2).
Haluankin selvittdd, pyritddnké museoissa lisdamaan kavijoiden asiakastyytyvaisyytta
riittavilla kieli- eli tukipalveluilla ja miten siind on asiakkaiden nakokulmasta onnistuttu.
Tutkimukseni keskittyy siis tukipalveluina tarjottavien kielipalveluiden tarjontaan ja niihin

kohdistuvaan asiakastyytyvaisyyteen.

Paaasiallisia tutkimuskysymyksiani ovat:

e millainen on tamperelaisessa museossa Vvierailevan venalaiskavijan profiili
(tyypillinen venaldinen museokavija),

e millaisia vengjankielisia suullisia ja kirjallisia palveluita kavijoille talla hetkella
tarjotaan tamperelaisissa museoissa (tukipalveluiden kartoitus),

e miten asiakkaat suhtautuvat kielipalveluihin ja vaikuttaako Kkielipalveluiden
olemassaolo tai puute museokokemukseen (asiakastyytyvaisyys) ja

e millaisia palveluita asiakkaiden mielestd museoiden tulisi viela tarjota

(tukipalveluiden tarvekartoitus).

Tutkimushypoteesini on, ettd venalaisille kulttuurimatkailijoille ei tarjota riittavasti
vengjankielisid palveluita tamperelaisissa kulttuurimatkailukohteissa, tassa tapauksessa
Tampereen museoissa, heidan odotuksiinsa, maaraansa ja tarpeisiinsa nahden, ja se voi

vaikuttaa negatiivisesti heidan vierailuunsa ja museon suositteluun.

36



5.2 Tutkimusmenetelmat ja -aineisto

Tutkimuksessani olen kayttanyt tutkimusmetodina kyselytutkimusta. Laadin tutkimustani
varten itse vendjankielisen kyselylomakkeen, jonka avulla pyrin selvittamaan
tamperelaisten museoiden kavijoiden mielipiteita museoiden vengjankielisista palveluista.
Ennen aineistonkeruuta pilotoin kyselyn siten, ettéd pyysin opiskelutoveriani ja lahipiiriani
tayttamaan lomakkeen ja arvioimaan lomakkeen toimivuutta. My6s ohjaajani arvioi

lomakkeen ja antoi muutamia parannusehdotuksia lomakkeen muokkaamiseksi.

Kyselylomakkeeni sisalsi sekd monivalintakysymyksia etta avoimia kysymyksia. Paadyin
monivalintakysymysten kayttoon, jotta kysymysten ymmartaminen, kyselyyn vastaaminen
ja keréatyn tiedon analysointi sujuisivat nopeasti ja vaivattomasti. Monivalintakysymysten
ongelma on kuitenkin se, ettd se rajaa vastausvaihtoehdot tiukasti, eikd& mahdollisille
huomautuksille tai kommenteille ole sijaa. Taman vuoksi halusin kyselylomakkeiden
sisdltavan myo6s avoimia kysymyksia, jotta saisin vastaajilta suoria mielipiteitd yhteenvetoa
ja johtopaatoksia varten. Tallainen kyselylomakkeen muoto toimi tutkimuksen
tiedonkeruussa erinomaisesti. Tutkimuslomakkeen antaman tiedon vuoksi tutkimukseni on

paaosin kvantitatiivinen, mutta sisaltaa myos kvalitatiivisia elementteja.

Tutkimukseen valittujen 11 tamperelaisen museon vengjankielisille asiakkaille suunnattu
kysely suoritettin tammi-syyskuun 2012 aikana. Kyselyn kohdeyleis6é koostui siis
venajankielisista museokéavijoista, jotka olivat joko Suomessa asuvia venajankielisia tai
Suomeen tulleita venajankielisida matkailijoita. Muita tarkkoja rajauksia kohdeyleison

suhteen en tehnyt, jotta vastaajaryhmasta tulisi mahdollisimman heterogeeninen.

Kysely& varten jaoin yhteensa 200 vengjan kielella laadittua asiakaskyselylomaketta eri
museoihin niiden kavijdmaaran perusteella. Valitsin jaotteluperusteeksi museoiden
vuosittaiset kavijamaarat siten, ettd museoihin, joissa kay vuosittain alle 20 000 kavijaa,
jaettavaksi tuli 10 kyselylomaketta per museo. 20 000 — 40 000 vuosittaiseen kavijaan
yltaviin museoihin toimitettiin 20 lomaketta. Niiss& museoissa, joissa kay 40 000 — 60 000
asiakasta per vuosi, lomakkeita oli jaossa 30 kappaletta. Yli 60 000 asiakasta vuodessa
vastaanottavat museot saivat jaettavakseen 40 lomaketta. Yhteensa tutkimuksessa jaettiin
siis 200 lomaketta 11 eri museossa. Otanta on nain ollen siis melko kattava, eika jaa

pelkastaan tapaustutkimuksen tasolle. Museosta riippuen kyselylomakkeet joko jaettiin
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vastaajille henkilokohtaisesti lipunmyynnin yhteydessa tai ne olivat museossa nakyvalla
paikalla jaossa. Mikali kyselyt jaettiin henkilokohtaisesti, pyysin museoita pyrkim&én siihen,
ettd samasta seurueesta vain yksi kavija tayttaisi lomakkeen. En tieda, onnistuiko tallaisen
kaytannon noudattaminen kaikissa museoissa. Varsinaisen kyselylomakkeen lisaksi
museossa oli esilla kyselyn tayttamiseen ohjeistava vendajankielinen teksti, jonka tarkoitus
oli tehda kyselyn jakelusta mahdollisimman helppoa tutkimukseen osallistuneiden

museoiden tyontekijoille.

Sain kyselyyn 142 hyvaksytysti taytettya vastausta. Jouduin hylkddmaan kuusi lomaketta,
silla niihin oli vastattu selvasti vain osittain (esimerkiksi vain ensimmaisen sivun verran).
Puutteelliset vastaukset olisivat vaaristaneet tutkimustuloksia, joten p&atin hylata ne
lomakkeet, joita ei oltu taytetty suurimmalta osin. Vastausprosentiksi muodostui nain ollen
71,0 %. Tama ylitti odotukseni, silla usein kyselylomakkeiden ollessa jaossa "passiivisesti”
tutkimuksen suurimmaksi ongelmaksi muodostuu heikko vastausprosentti. Onnekseni
vastaajat olivat kuitenkin motivoituneita tayttdmaan kyselyn loppuun ja ndin muutamaa
poikkeusta lukuun ottamatta kaikki saadut vastaukset olivat hyvaksyttyja. Vastausprosentti
vaihteli kuitenkin huimasti eri museoiden valilla: alhaisimmaksi vastausprosentti jai Sara
Hildénin taidemuseossa (15 %), kun taas Amurin ty6laismuseokorttelissa ja Tampereen
kivimuseossa kaikki tutkimuslomakkeet palautuivat hyvaksytysti taytettyind. Yli 90
prosentin  vastausprosentti saatin  myds Museokeskus Vapriikissa, Tampereen
taidemuseon Muumilaaksossa ja Lenin-museossa. Vastausprosentin epasuhtaa selittda
todennakoisimmin vengjankielisten kavijoiden maara eri museoissa: kaikissa korkean

vastausprosentin museoissa vendajankielisia kavijoita oli suhteellisen paljon.

Kyselytutkimuksen péaatyttyd analysoin saamiani vastauksia sekd maarallisen ettd
laadullisen tutkimuksen keinoin: koin molemmat metodit tarpeellisiksi, silla kvantitatiivisten
menetelmien myo6ta aineistoni on tilastollisesti edustava, kvalitatiivisen analyysin

tarkoituksena puolestaan on tulkita lukujen takana piilevaa tietoa.
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5.3 Tutkimusympiriston esittely: tarkastelun kohteeksi valitut museot

Tassa kappaleessa esittelen tarkastelun kohteeksi valitut yksitoista tamperelaista
museota. Tampereella toimi vuonna 2012 23 museota, joissa vieraili yhteensa 713 900
kavijga (Tampereen kaupunki 2013). Pro gradu -tutkielmani analyysiosio el
palvelukartoitus ja asiakaskysely on tehty yhdessatoista tamperelaisessa museossa:
kaikissa kahdeksassa Tampereen kaupungin kokonaan tai osittain omistamassa
museossa (Amurin tyolaismuseokortteli, Kivimuseo, Mediamuseo Rupriikki, Museokeskus
Vapriikki, Tampereen taidemuseo, Tampereen taidemuseon Muumilaakso, TR1 Taidehalli
ja Sara Hildénin taidemuseo) seka kolmessa muussa museossa, jotka ovat Lenin-museo,
Tyovdenmuseo Werstas seka Vakoilumuseo. Kysely toteutettin tammi-syyskuun 2012
aikana kaikissa muissa museoissa, paitsi Amurin ty6laismuseokorttelissa, jossa

kyselylomake oli jaossa touko-heinakuussa 2012*.

Kattavan otoksen saamiseksi rajaan tutkimukseni edella mainittuihin museoihin silla
perusteella, ettd ne edustavat sekd kunnallista ettd yksityista sektoria, kavijamaaraltaan
sekd suuria ettd pienia kulttuurikayntikohteita, ja ne ovat kaikki mainittu esimerkiksi
Tampere-aiheisissa matkailuoppaissa yms. ulkomaalaisille matkailijoille suunnatussa
materiaalissa. Valitut museot edustavat my6s (kulttuuri)historiallisia museoita,

taidemuseoita seké erikoismuseoita.

5.3.1 Tampereen kaupungin museot

Tampereen kaupungin omistuksessa on talla hetkellda kahdeksan museota. Museot
sijaitsevat Tampereen keskusta-alueella, ja niiden joukossa on sek& historiallisia museoita
ettd taidemuseoita. Vuosittaiset kavijamaarat vaihtelevat 10 000 ja 80 000 kavijan valilla

museosta riippuen.

Amurin tyoélaismuseokortteli (karttanumero 1) on kesaisin ja Tampereen paivana
avoinna oleva ulkomuseokokonaisuus, joka kasittda viisi asuin- ja neljd piharakennusta
Tampereen Amurissa. Tyolaismuseokortteli havainnollistaa tamperelaista tyolaisyytta ja

asumista Amurin asuinalueella sadan vuoden ajanjaksolta. (Tampereen museot 2012)

! Amurin tyblaismuseokortteli on avoinna vuosittain vain touko-syyskuussa (Tampereen museot 2012).
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Amurin tyélaismuseokorttelissa vierailee vuosittain noin 15 000 kavijad. Museoamanuenssi
Paula Leinosen mukaan vuonna 2011 Amurissa kavi kesén aikana ja Tampereen péaivana
yhteensa 14 137 vierailjaa. Vuonna 2012, Tampereen paiva mukaan luettuna, kavijoita oli
14 693, joista 66 oli tilastoitu venalaisiksi. (Leinonen 2013) Kavijamaaran perusteella
tutkimuksessani Amurin tydlaismuseokorttelissa oli jaossa yhteensa kymmenen

asiakaskyselylomaketta, joista kaikki palautuivat.

Amurin ty6laismuseokortteli tarjoaa monipuolisesti erilaisia venajankielisia palveluita.
Museon esitteen tekstit ja opaskirja (esine- ja nayttelytekstit) on kéannetty venajaksi.
Liséksi lahes joka kesd museon henkilokuntaan kuuluu tyontekija, joka pystyy tarjoamaan
asiakaspalvelua paikan paalla, puhelimitse ja s&hkoOpostitse sekd pitamaan museo-
opastuksia venajan kielella. Myds museon verkkosivut kaannettiin elokuussa 2012
vendjaksi, mutta kyselytutkimuksen aikaan tata venajankielista palvelua ei siis viela ollut

saatavilla. (Leinonen 2012)

Tampereen kivimuseo (karttanumero 2) kirjastotalo Metson alakerrassa esittelee kivien ja
mineraalien maailmaa. Esilla on jalo- ja korukivia, koralleja, meteoriitteja ja fossiileja. Yli
7 000 naytteen kokoelman on kerannyt ja Tampereen kaupungille lahjoittanut dipl.ins.
Paavo Korhonen. (Kivimuseo 2012)

Kivimuseon suosio on vakiintunut noin 15 000 vuosittaiseen kavijaan. Kivimuseoon tutustui
vuonna 2011 yhteensa 14 536 kavijaa. Vuonna 2012 kavijamaara kasvoi hiukan, 15 479
kavijaan. Vuoden 2012 kavijoista museoavustaja Paivi Sinian arvion mukaan noin 500 ol
venalaisia. (Sinia 2013) Kavijamaaran perusteella Tampereen kivimuseoon jatettiin

jaettavaksi yhteensd kymmenen lomaketta, ja kaikki lomakkeet palautettiin.

Tampereen kivimuseon esine- ja nayttelyteksteista tarjotaan venajankielista k&dannosta

kavijoille. Muita venajankielisia palveluita museolla ei tutkimushetkella ollut. (Sinia 2012)

Mediamuseo Rupriikki (karttanumero 3) on joukkoviestinndn historiaan painottunut
museo, joka pysyvassa ja vaihtuvissa nayttelyissdédn tutustuttaa kavijan lehdiston,
puhelimen, radion, television ja internetin historiaan ja nykypaivaan. Rupriikin kanssa

samoissa tiloissa Finlaysonin tehdasalueen Kuusvooninkisen rakennuksessa toimii myos
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TR1 Taidehalli. (Tampereen museot 2012)

Mediamuseon Rupriikissa ja TR1 Taidehallissa kay 25 000 — 40 000 k&vijada vuodessa.
Vuonna 2011 Mediamuseo Rupriikin ja TR1 Taidehallin yhteinen, erittelematon
kavijamaara oli 36 162 henkil6d, kun taas vuonna 2012 kavijoita oli 25 935.
Museoavustaja Tarja Laine arvioi vuonna 2012 Rupriikilla ja TR1:lla olleen yhteensa noin
150 venalaiskavijda. (Laine 2013) Vuosittaisen kavijamaaran pohjalta Mediamuseo
Rupriikin ja TR1 Taidehallin jatettiin yhteensa 20 tutkimuslomaketta, joista 50 prosenttia el

10 kappaletta palautettiin.

Mediamuseo Rupriikki ei tarjonnut tutkimuksen ajankohtana ven&jankielisia palveluita

lainkaan. (Penninkangas 2012)

Museokeskus Vapriikki (karttanumero 4) on Tammerkosken rannalla entisen Tampellan
tehtaan tiloissa sijaitseva nayttelykeskus. Ohjelmistossa on vuosittain kymmenkunta
pysyvaa ja vaihtuvaa nayttelyd, jotka keskittyvat historiaan, kulttuuriin, teollisuuteen,
tekniikkaan ja luonnontieteisiin. Museokeskus Vapriikissa sijaitsevat my6s Suomen
Jaakiekkomuseo, Nukkemuseo, Kenkdmuseo sekd Luonnontieteellinen museo.
(Museokeskus Vapriikki 2012)

Museokeskus Vapriikkiin  tutustuu vuosittain  noin 65000 - 85000 kavijaa.
Asiakaspalveluvastaava Heikki Aittalan mukaan vuonna 2011 kavij6ita oli 68 396. Vuoden
2012 nayttelykavijamaara oli 79 504, joista 645 oli tilastoitu venalaisiksi. (Aittala 2013)
Kavijamaaran mukaan Museokeskus Vapriikkiin jaettavaksi jatettiin 40 tutkimuslomaketta,

joista 39 palautui. Vastausprosentiksi muodostui siis 97,5.

Museokeskus Vapriikki tarjoaa seka suullisia etta kirjallisia venajankielisia palveluita.
Vapriikin  pohjakartta ja esite ovat saatavilla vendjankielisind. Yhteen museon
perusnayttelyyn on laadittu vengjankieliset néayttelytekstit, vaihtuvissa nayttelyissa
vendjankieliset tekstit ovat tarjolla satunnaisesti. Verkkosivuista on tarjolla suppeampi
versio vendjaksi. Vapriikki tarjpaa myds paasaantdisesti, henkilostosta riippuen,
asiakaspalvelua (paikan paalla, puhelimitse, sahkopostitse) sekd opastuspalveluita

vendjan kielella. (Poikajarvi 2012)
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Sara Hildénin taidemuseo (karttanumero 5) on kansainvalista ja kotimaista nykytaidetta
esittelevd museo Tampereen Sarkanniemessa. Sara Hildénin s&étion taidekokoelma on
Suomen suurimpia modernin taiteen kokoelmia. Omien kokoelmien esittelyn liséksi museo
jarjestaa vuosittain vaihtuvia nayttelyitd. (Tampereen museot 2012) Muista kaupungin
museoista poiketen Sara Hildénin taidemuseo on vain osittain Tampereen kaupungin

omistuksessa. Taidekokoelman omistaa Sara Hildénin s&atio.

Sara Hildénin taidemuseon vuosittainen kavijamaara on noin 30 000 Kkavijaa.
Museosihteeri Helena Yli-Kerttulan mukaan vuonna 2011 Sara Hildénin taidemuseossa
vieraili yhteensa 32 134 kavijaa. Vuoden 2012 museon kavijamaaréa oli 30 032 henkiloa,
joista arviolta 200 oli venalaisia. (Yli-Kerttula 2013) Asiakaskyselylomakkeita jatettiin
kavijamaaran perusteella Sara Hildénin taidemuseoon yhteensa 20, joista kolme palautui.
Vastausprosentti oli selkeasti kyselyn alhaisin, silla vain 15 prosenttia lomakkeista

palautettiin taytettyina.

Sara Hildénin taidemuseo tarjoaa venajankielistd suullista asiakaspalvelua harvakseltaan
ja satunnaisesti, riippuen sen hetkisestd henkilostdsta. Muita venajankielisia palveluita ei
ole saatavilla. (Yli-Kerttula 2012)

Tampereen taidemuseo (karttanumero 6) on Pirkanmaan aluetaidemuseo, jonka
nayttelyissa painottuvat koti- ja ulkomaiseen taidehistoriaan ja nykytaiteeseen liittyvat
teemat. Pyynikin asuinalueella sijaitseva museo tunnetaan aktiivisesta nayttelytoiminnasta

seka Vuoden nuori taiteilija -tapahtumasta. (Tampereen museot 2012)

Tampereen taidemuseossa vierailee vuosittain 20 000 — 30 000 kavijga. Vuonna 2011
museon kavijamaara oli 26 082. Vuonna 2012 museossa kavi 22 027 vierailijaa, joista
museoavustaja Tuula Taivalojan mukaan noin prosentti (reilut 200 henkil6&) oli venalaisia.
(Taivaloja 2013) Kavijamaaratiedon perusteella Tampereen taidemuseossa oli tutkimuksen
aikana jaossa yhteensd 20 lomaketta, joista kahdeksaan oli vastattu hyvaksytysti.

Vastausprosentti oli nain ollen 40.

Tutkimusajankohtana Tampereen taidemuseo ei tarjonnut kavij6illeen venajankielisia

palveluita. (Tampereen taidemuseo 2012)
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Tampereen taidemuseon Muumilaakso (karttanumero 7) esittelee Kkirjailija ja
kuvataiteilija Tove Janssonin muumikirjoja ja -taidetta seka Tuulikki Pietilan kolmiulotteisia
kuvaelmia. Museon kokoelmaan kuuluu noin 2 000 teosta. Perusnayttelyn lisdksi museo
jarjestad myds vaihtuvia nayttelyitd. (Tampereen museot 2012) Museo sijaitsi
marraskuuhun 2012 saakka Kkirjastotalo Metsossa, mutta muutti tammikuussa 2013

Tampereen taidemuseon tiloihin.

Muumilaakson vuosittainen kavijamaara on noin 30 000. Museoamanuenssi Elina
Boneliuksen mukaan vuonna 2011 museossa kavi 28 947 henkilda, ja vuonna 2012 perati
30 877 henkilda, vaikka museo oli suljettuna vuoden viisi viimeista viikkkoa muuton vuoksi.
Vuoden 2012 kavijoistd 2 417 oli venalaisia. (Bonelius 2013) Vuosittaisen kavijamaaran
perusteella Muumilaaksoon jatettiin yhteensa 20 tutkimuslomaketta, joista 19:48n vastattiin

hyvaksytysti (95 prosenttia kaikista lomakkeista).

Muumilaakso tarjoaa kavijoilleen monipuolisesti erilaisia venajéankielisia palveluita. Tarjolla
on vendjankieliset nayttely- ja esinetekstit, esite ja verkkosivut. Saatavilla on myo6s
satunnaisesti venajankielista asiakaspalvelua paikan paalla ja puhelimitse (henkilostosta

riippuen) seké opastuspalveluita. (Bonelius 2012)

TR1 Taidehalli (karttanumero 3) on Finlaysonin historiallisella tehdasalueella sijaitseva
visuaalisten taiteiden nayttelykeskus, joka esittelee vaihtuvissa nayttelyissa kuva-, media-,
muotoilu- ja valokuvataidetta. TR1:n nayttelyita jarjestavat padasiassa Tampereen
taidemuseo, Nykytaiteen museo, Grafilkkanpaja Himmelblau, Modus ry., Valokuvakeskus

Nykyaika seka mediamuseo Rupriikki. (Tampereen museot 2012)

Vuonna 2011 Mediamuseo Rupriikin ja TR1 Taidehallin yhteinen, erittelematon
kavijamaara oli 36 162 henkil6d, kun taas vuonna 2012 Kkavij6itd oli 25 935.
Museoavustaja Tarja Laine arvioi vuonna 2012 Rupriikilla ja TR1:ll& olleen yhteensa noin
150 venalaiskavijad. (Laine 2013) Vuosittaisen kavijdmaaran pohjalta Mediamuseo
Rupriikkiin ja TR1 Taidehalliin jatettiin jakoon yhteensa 20 lomaketta, joista 50 prosenttia

eli 10 kappaletta palautettiin.

TR1 Taidehalli ei tarjonnut tutkimusajankohtana venajankielisia palveluita. (TR1 2012)
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5.3.2 Muut tarkasteluun valitut museot

Muista Tampereen keskustassa sijaitsevista museoista tutkimuksen kohteeksi on valittu
kolme erikoismuseota, jotka ovat Lenin-museo, Tyovaenmuseo Werstas ja Vakoilumuseo.
Museot on valittu mukaan tutkimukseen silla perusteella, ettd ne on mainittu Tampere-
aiheisissa matkailuoppaissa yms., ne ovat temaattisia erikoismuseoita ja kavijamaaraltaan

erikokoisia museoita.

Lenin-museo (karttanumero 8) on maailman ainoa Vladimir lljit§ Leniniin erikoistunut
museo, joka sijaitsee Tampereen tyovaentalossa Hadmeenpuistossa. Leninin lisdksi museo
keskittyy neuvostoaikaan. Perusnayttelyiden "Lenin” sekd "Lenin ja Suomi” lisaksi Lenin-
museossa on esilla pienempia, vaihtuvia erikoisnayttelyitd. (Lenin-museo 2012)
Toukokuussa 2013 tiedotettin  Lenin-museon siirtymisesta  Suomi-Vengja-Seuran
omistuksesta osaksi Tybvaenmuseo Werstasta vuoden 2014 alusta (Tydvdenmuseo
Werstas 2013).

Lenin-museolla on kavijoita vuosittain noin 10 000. Lenin-museoon tutustui vuonna 2011
yhteensa 11 294 kavijad, ja vuonna 2012 puolestaan 10 395 kavijaa. Vuoden 2012
kavijoista museonjohtaja Aimo Minkkisen mukaan 722 oli venalaisid. (Minkkinen 2013)
Kavijamaaratiedon perusteella Lenin-museo sai jaettavakseen yhteensa kymmenen

lomaketta, joista 90 prosenttia eli yhdeksén kappaletta palautettiin.

Lenin-museo tarjoaa kavijoilleen venajankieliset nayttely- ja esinetekstit, verkkosivut ja
esitteen. Myos audio-opastus seka asiakaspalvelu puhelimitse ja sahkopostitse kuuluvat
vakituiseen palveluvalikoimaan. Suullista asiakaspalvelua ja vengjankielisia opastuksia on
my0os saatavilla museossa useimmiten, henkilostosta riippuen — jopa museonjohtaja Aimo

Minkkinen puhuu sujuvaa vengjaa. (Lenin-museo 2012)

Tybvdenmuseo Werstas (karttanumero 9) on sosiaalihistorian ja tydelamén
erikoismuseo, joka sijaitsee Finlaysonin historiallisella tehdasalueella. Pysyvan Meiran
kaupunki -nayttelyn seka Tekstiiliteollisuusmuseon ja HOyrykonemuseon lisaksi Werstas
tarjpaa my0s vaihtuvia nayttelyitd. Werstas on tutkimukseen osallistuneista museoista

ainoa taysin paasymaksuton museo. (Ty6évaenmuseo Werstas 2012)
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Werstaalla kay vuosittain noin 40 000 — 50 000 kavijad. Vuonna 2011 Werstaan
kavijamaara oli 46 585, ja vuonna 2012 puolestaan 40 487. Asiakaspalvelupaallikkdé Minna
Karhunsaaren mukaan vuoden 2012 kavijoista 182 tuli Vengjalta. (Karhunsaari 2013)
Kavijamaaran perusteella Tyovaenmuseo Werstaalle jaettavaksi tuli yhteensd 30

lomaketta, joista 17 palautettiin. Vastausprosentti oli siis 56,7.

Tyovdenmuseo Werstas tarjoaa kavijoilleen satunnaisesti, vaihtuvan nayttelyn teemasta
rippuen, vengjankieliset nayttelytekstit.  Muita vengjankielisia  palveluita ei

tutkimusajankohtana ollut saatavilla. (Karhunsaari 2012)

Vakoilumuseo (karttanumero 10) on maailman ensimmainen vakoiluun erikoistunut
museo. Se sijaitsee Finlaysonin historiallisella tehdasalueella. Vakoilutoimintaa
henkil6tarinoiden, teknisten laitteiden ja historian kautta esittelevassa nayttelyssa on
paljon toiminnallisia piirteitd; kéavija voi esimerkiksi kokeilla koodinmurtamista tai

esineentunnistusta tai suorittaa agenttitestin. (Vakoilumuseo 2012)

Vakoilumuseon suosio on tasaisesti pysynyt noin 20 000 kavijan vuositasolla. Vuonna
2011 kavijoitda oli noin 18 500. Vuoden 2012 saldo oli yhteensa 19 700 kavijaa, joista
nayttelypaallikkd Pirkka Turjan mukaan noin 4 000 — 5 000 tuli Vengjalta. (Turja 2013)
Taman tiedon perusteella Vakoilumuseoon jatettiin 20 tutkimuslomakkeesta, joista 17

palautettiin (85 prosenttia).

Vakoilumuseo tarjoaa kattavasti sekd suullisia ettd kirjallisia venajankielisia palveluita.
Vakoilumuseon Kkirjallisten palveluiden valikoimaan kuuluivat verkkosivut, nayttely- ja
esinetekstit sekd esite vendjaksi. Suullisista palveluista saatavilla on aika ajoin
asiakaspalvelua (henkilostosta riippuen) sekd opastuspalveluita venajaksi. Museo pyrKii
rekrytoimaan ja hyddyntdm&&n muutoin vengjaa puhuvia tyontekijoitd. Erikoisuutena
museolla on tarjottavana myos vengjankielinen &aaniopastus (audio-opastus), joka ol
tutkimusajankohtana kaytossa tutkimukseen osallistuneista museoista Vakoilumuseon

liséksi vain Lenin-museossa. (Vakoilumuseo 2012)
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1 = Amurin tydlaismuseokortteli

Karttakuva 1. Tutkimukseen osallistuneiden museoiden sijainnit Tampereella.
2 = Kivimuseo

3 = Mediamuseo Rupriikki

4 = Museokeskus Vapriikki

5 = Sara Hildénin taidemuseo
6 = Tampereen taidemuseo

7 = Tampereen taidemuseon Muumilaakso
8 = Lenin-museo

9 = Tybvaenmuseo Werstas
10 = Vakoilumuseo

A = Rautatieasema 700 m
B = Linja-autoasema 1 km

C = Tampere-Pirkkalan lentoasema 17,3 km
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6 TUTKIMUSAINEISTON ANALYYSI

Tassa luvussa analysoidaan tutkimusaineistona olleen, tamperelaisten museoiden
vendjankielisille asiakkaille suunnatun kyselylomakkeen tuloksia sanallisesti ja graafisesti
kaavioiden avulla. Kaikki kaaviot kuvaavat vastaajien lukuma&arid, prosenttiosuudet

kerrotaan kaavion analyysitekstissa.

6.1 Venaldisen museokavijin profiili tamperelaisissa museoissa

Suomen museoliiton tekem&n selvityksen mukaan tyypillinen venalainen museokavija
suomalaisessa museossa on perheensd kanssa museoon saapuva nainen, joka kay
aktiivisesti museoissa. Han toivoo museokaynniltdéan elamyksia ja uutta tietoa, ja on
yleensa erittéin tyytyvainen museon tarjontaan ja erityisesti asiakaspalveluun. (Suomen
museoliitto 2012)

Tassa luvussa selvitetddn tutkimusaineiston avulla, millainen on venalaisen museokavijan
profiili nimenomaan tamperelaisissa museoissa. Profiilin tutkimiseksi kyselyssa selvitettiin
kavijan sukupuoli, k&, kansallisuus ja asuinpaikka, kielitaito ja paamotiivi Suomessa ja
Tampereella oleskelulle. Perustietojen lisdksi sisallytin profiiliarviointia varten mukaan
myo6s kyselylomakkeen tarjoamat tiedot siitd, ovatko vastaajat vierailleet museoissa
Suomessa ja Tampereella ennen kyselyyn osallistumistaan. N&ain sain selville sen, ovatko

kyselyyn vastanneet muutkin kuin kokeneet museokéavijat.

Museotydntekijana osasin ennen kyselytutkimuksen tekemistd olettaa, etta tyypillinen
kyselyyn vastannut venaldinen museokéavija on 40-55-vuotias nainen, joka on Pietarissa
asuva Vengjan kansalainen. Han on saapunut Suomeen ennen kaikkea kulttuurimatkalle,
ja puhuu vengjan lisdksi englantia. Han on kaynyt jo aiemmin jossain suomalaisessa ja
melko todenn&kdisesti tamperelaisessakin museossa ennen saapumistaan tutkimuksen
kohteeksi valittuun museoon. lkéluokkaa lukuun ottamatta oletukseni piti paikkansa kaikilta

muilta osin.
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6.1.1 Vendldaisen museokavijan profiili: perustiedot

Vastaajien sukupuolijakauma selvidd kaaviosta 1. Yhteensa kyselyyn osallistui 142
vastaajaa, joista 89 oli naisia (62,7 prosenttia vastaajista) ja 50 miehia (35,2 prosenttia
vastaajista). Kolmessa tapauksessa kyselyd oli tayttanyt pariskunta (2,1 prosenttia;
kaaviossa N+M). Naisten suuri osuus ei yllattanyt, silla mydés Suomen museoliiton
tekemassa selvityksessa (2012) kavi ilmi, ettd naiset vierailevat museoissa useammin kuin
miehet. Toisaalta naiset myds saattavat osallistua kyselytutkimuksiin hieman miehia

useammin, mikali voi osaltaan selittaa ainakin taman tutkimuksen sukupuolista epasuhtaa.

Kaavio 1. Vastaajien sukupuolijakauma.
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Kaavio 2 osoittaa puolestaan kyselyyn osallistuneiden ikajakauman. Valtaosa 142
vastaajasta kuului nuorimpiin ikaluokkiin eli 15—25-vuotiaisiin ja 26—40-vuotiaisiin. Naiden
luokkien yhteenlaskettu osuus on 109 vastaajaa, eli 15—25-vuotiaiden luokkaan ilmoitti
kuuluvansa 56 vastaajaa (39,4 prosenttia) ja 26—40-vuotiaiden luokkaan 53 vastaajaa
(37,3 prosenttia). 41-55-vuotiaita oli yhteensa 22 henkiléa (15,5 prosenttia), 56—65-
vuotiaita kuusi henkiléa (4,2 prosenttia) ja yli 65-vuotiaita kolme henkil6a (2,1 prosenttia).

Kaksi vastaajaa ei ilmoittanut ikA&nsa, vastaamattomien osuus prosentteina siis 1,4.

Ikdjakauma oli pienoinen yllatys, silla esimerkiksi Suomen museoliiton tutkimuksen (2012)
mukaan tyypillinen suomalainen museokéavija on noin 40-50-vuotias. Nain ollen oletin
my0s venalaisen museokéavijan olevan samaa ikéluokkaa. Osasyy ikdjakaumaan voi tosin
olla se, ettd nuoremmat kavijat matkustelevat ylipaatadn enemmén ulkomailla ja

kayntikohteissaan tarttuvat hanakammin kyselylomakkeisiin ja ilmaisevat mielipiteensa.
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Kaavio 2. Vastaajien ikajakauma.
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Kaaviossa 3  havainnollistetaan  vastaajien  kansallisuutta.  Venajankieliseen
kyselylomakkeeseen oli tarttunut myds muita kuin kansallisuudeltaan venalaisia:
vastaajien joukossa oli myds kaksi virolaista, kaksi latvialaista ja kaksi puolalaista (kunkin
kansallisuuden osuus 1,4 prosenttia) seka yksi britti, yksi valkovenaldinen,

yksikazakstanilainen ja yksi ukrainalainen (kunkin kansallisuuden osuus 0,7 prosenttia).

Kahdella vastaajalla (1,4 prosenttia vastaajista) oli kaksoiskansalaisuus; toinen oli Suomen
ja Vengjan kaksoiskansalainen ja toinen Viron ja Venajan kaksoiskansalainen. Muut
kansallisuudet olivat kuitenkin hyvin pienessa roolissa 130 venaldisvastaajaan (91,5
prosenttia) n&hden. Oletin kuitenkin, ettd kyselyyn olisi vastannut hieman enemmén
virolaisia, latvialaisia ja liettualaisia, silla etenkin keséisin lahialueiden matkailijoihin torméaa

usein Tampereella.

Kaavio 3. Vastaajien kansallisuudet.
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Kaavio 4 puolestaan erittelee vastaajien asuinpaikan maan mukaan. Enin osa vastaajista
(111 henkil6a eli 78,2 prosenttia) asui Venajalla, kuten odotettua. Toiseksi useimmin
vastaajat ilmoittivat asuinmaakseen Suomen: yhteensa 22 vastaajaa (15,5 prosenttia) asui
Suomessa. Muiden asuinmaiden osuus oli marginaalinen: Virossa asui kolme vastaajaa
(2,1 prosenttia), Puolassa kaksi (1,4 prosenttia) sekad Valko-Venajalla, TSekissa, Iso-
Britanniassa ja Latviassa kussakin yksi vastaaja (0,7 prosenttia per maa). Yksi vastaaja
(0,7 prosenttia) ei ilmoittanut asuinmaataan. Suomen suuri osuus Yyllatti positiivisesti: nama
maahan muuttaneet vendalaisvastaajat kayttavat kulttuuripalveluita ja ovat siten

integroituneet Tampereelle nahtavasti hyvin.

Kaavio 4. Vastaajien asuinpaikka maan mukaan.
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Kaaviot 5a, 5b ja 5c sisaltavat tiedon vastaajien asuinpaikoista kaupungin perusteella.
Kuusi vastaajaa 142:sta ei ilmoittanut kyselylomakkeessa asuinkaupunkiaan. Muut 136
vastaajaa ilmoittivat asuinkaupungeikseen yhteenséa 27 eri kaupunkia, ja jaoin ne maiden
perusteella kolmeen kaavioon. Kaaviossa 5a esitelladn Vengjalla asuvien vastaajien
asuinkaupunkien jakauma, kaaviossa 5b puolestaan Suomen kotimaakseen ilmoittaneiden
asuinkaupungit. Kaavio 5c havainnollistaa muiden kuin Venajan tai Suomen asuvien

vastaajien kotikaupunkeja.

Kaavion 5a mukaan suurin osa Vengjalla asuvista 111 vastaajasta tuli Pietarista (60

vastaajaa eli 54,1 prosenttia Vengjalla asuvista) ja Moskovasta (28 vastaajaa; 25,2
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prosenttia). Pietarin ja Moskovan suuri osuus ei yllattanyt, silla suurin osa Suomeen
saapuvista venalaismatkailijoista tulee juuri ndailtd kahdelta metropolialueelta. Pietarin
osuus suurimpana venaldismatkailijoiden kotikaupunkina on itsestaan selva; onhan Pietari
l&hin suuri kaupunki Suomen ja Venajan rajaseuduilla. Pietarin ja Moskovan jalkeen
kolmanneksi eniten vastaajia (6 kpl; 5,4 prosenttia Vendjalla asuvista vastaajista) ol
Tomskista, mikd oli melko yllattdvaa. Todennadkoisesti vastaajat kuuluivat samaan,

suurempaan matkailijaryhmaan, joka oli saapunut Tampereelle.

Muiden kaupunkien osuus jai alle viiteen vastaajaan: Petroskoista tuli nelja kavijaa (3,6
prosenttia), Nizni Novgorodista kaksi kavijaa (1,8 prosenttia), ja Rjazanista, Donin
Rostovista eli Rostov-na-Donusta, Jekaterinburgista, Smolenskista, Norilskista,
Habarovskista, Murmanskista, Samarasta, Hatsinasta ja Viipurista yksi kavija kustakin (0,9
prosenttia per kaupunki). Yksi Venajalla asunut vastaaja ei ilmoittanut asuinkaupunkiaan
(0,9 prosenttia). Siperian takaakin siis oli muutamia vastaajia tullut Suomeen ja
Tampereelle saakka tutustumaan museoihin, mik& oli hieman yllattavaa. Karttakuva 2

havainnollistaa eri puolelta Venajaa tulleiden vastaajien asuinkaupunkien sijainteja.

Kaavio 5a. Vastaajien asuinpaikka kaupungin mukaan: Venégja.

70
60 -
50 -
40 -~
30 -+
20 -
10 -
0 -
> > - > Y - N N - > ? >
Fa & & O & 9 0&% & & F &L \Q\)‘ &
X o <0 aéo % N ® {\Q o %o \o’b* K(Q P < N\ >
@ QQ’ _\%0 (\\Q &Q/ ")@ \z\’b @0
éJ\/\’Q Qo \&

51



Karttakuva 2. Vastaajien asuinpaikka kaupungin mukaan: Venaja.

Huom. Hatsinan sijainti ei nay kartassa, silla se peittyy Pietarin osuutta kuvaavan

merkinnan alle.

Kaavio 5b esittelee Suomessa asuvien 22 vastaajan asuinkaupunkien jakauman.
Suomessa asuvista vastaajista valtaosa eli 15 henkiloa (68,2 prosenttia) asui Tampereella.
Helsingista oli tullut kaksi vastaajaa (9,1 prosenttia), ja Jyvaskylasta, Nokialta ja Ylojarvelta
kustakin yksi vastaaja (4,5 prosenttia per kaupunki). Kaksi Suomessa asunutta vastaajaa

(9,1 prosenttia) ei ilmoittanut asuinkaupunkiaan.

Tampereen ja sen lahikuntien suuri osuus ei yllattanyt. Odotin kuitenkin, ettd muualta
Suomesta (esim. paakaupunkiseutu, Turku, Jyvaskylan seutu, Lappeenrannan ja
Kouvolan seutu) olisi ollut hieman enemmé&n vastaajia, vaikka tietenkin muihin
kaupunkeihin integroituneet venalaismaahanmuuttajat kayttdvat ensisijaisesti oman
alueensa kulttuuripalveluita. Oletin kuitenkin, ettd Tampereen vetovoimaisuus matkailu- ja
kulttuurikohteena (myos museokaupunkina) houkuttelisi tanne myo6s

maahanmuuttajamatkailijoita eri puolilta Suomea, etenkin kesaaikaan.

52



Kaavio 5b. Vastaajien asuinpaikka kaupungin mukaan: Suomi.
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Kaavio 5c¢ havainnollistaa vield muualta kuin Vengjalta tai Suomesta tulleiden vastaajien
kotikaupunkien jakaumaa. Tama vastaajajoukko oli I&hinnd marginaalinen; vastaajia oli
yhteensa kymmenen (yhteensa 7 prosenttia kaikista 142 vastaajasta), ja heista kolme ei
ollut ilmoittanut asuinkaupunkiaan. Tassa kohdassa vastaamattomien osuus 30 prosenttia.
Vendjan ja Suomen kaupunkien lisdksi vastaajat asuivat £6dzissa, Lontoossa, Minskissa,
Prahassa, Riiassa, Tallinnassa ja Varsovassa. Kustakin ilmoitetusta asuinkaupungista ol

kuitenkin vain yksi vastaaja (10 prosenttia per kaupunki).

Kaavio 5c. Vastaajien asuinpaikka kaupungin mukaan: muut maat.
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6.1.2 Vendlaisen museokavijan profiili: kielitaito, Suomessa oleskelun paatarkoitus

Kyselyssa selvitettiin perustietoja kasitelleessa osuudessa my0s vastaajien vieraiden
kielten taitoa (kaavio 6) seké paamotiivia Suomessa oleskelulle (kaaviot 7a ja 7b). Naiden
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tietojen avulla halusin selvittdd, tullaanko Suomeen kiertdmé&an kulttuurikohteita vai
ostoskeskuksia vai kenties molempia, ja hoidetaanko asiointia enimmakseen englannilla

vai vengjan kielella.

Kielitaidon suhteen oletin, etta vahintdan puolet vastaajista ilmoittaa osaavansa venajan
lisdksi englantia. Uskoin kuitenkin, ettéd vastaajajoukkoon mahtuu myos pelkkaa venajaa
puhuvia henkilditd. Heidan osuutensa oli kuitenkin yllattavan pieni: vain reilu kymmenisen
vastaajaa ilmoitti olevansa taysin yksikielisia. Lahes kaikki vastaajat puhuivat siis
vahintaan yhta vierasta kieltd, ja englannin kielen osuus tarkeimpana vieraana kielena
nousi harvinaisen selkeasti esiin; englantia ilmoitti puhuvansa yhteensé 110 henkil6a 142
vastaajasta eli 77,5 prosenttia kaikista vastaajista. Suomi nousi toiseksi puhutuimmaksi

vieraaksi kieleksi 30 puhujalla (21,1 prosenttia).

Muista vieraista kielistd yli kymmenen puhujaa oli myods saksalla (21 vastaajaa eli 14,8
prosenttia) ja ranskalla (11 vastaajaa eli 7,7 prosenttia). Usein juuri suomi, saksa ja ranska
korvasivat englannin ainoana osattuna vieraana kielena. Vieraiden kielten varikkaaseen
joukkoon mahtui my6s 11 muuta kielté: viro (nelja vastaajaa eli 2,8 prosenttia), espanja,
puola ja ruotsi (kolme vastaajaa eli 2,1 prosenttia per kieli) ja bulgaria, latvia, liettua, tSekki,
valkovengja ja ukraina (yksi puhuja eli 0,7 prosenttia per kieli). Erikoista oli, etta yksi naista
muista Kielista oli Vengjan vahemmistokieliin kuuluva jakuutin kieli, jota ilmoitti puhuvansa

2 vastaajaa (1,4 prosenttia kaikista vastaajista).

Kaavio 6. Vastaajien vieraiden kielten osaaminen.
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Kaaviot 7a ja 7b havainnollistavat kyselyssa selvitettya motiivia Suomessa oleskeluun.
Useimmat vastaajat merkitsivat kyselylomakkeeseen vain yhden motiivin, mutta jotkut
vastaajat olivat valinneet matkalleen useampia motiiveja, mikd tietenkin on aivan
luonnollista. Kyselylomakkeessa oli annettu valmiiksi vaihtoehdoiksi seuraavat matkustus-
tai oleskelumotiivit: ostosmatka, kulttuurimatka, lomamatka, luontomatka, tyomatka,
sukulaisvierailu, asuminen Suomessa ja muu syy. Kyselyssa annettujen valmiiden
vaihtoehtojen valinnat on kuvattu graafisesti kaaviossa 7a. Muut matkustussyyt on eritelty

kommenttien perusteella tarkemmin kaaviossa 7b.

Valtaosa vastanneista ilmoitti olevansa kulttuurimatkalla (85 vastaajaa eli 59,9 prosenttia).
Jaljlempana eritellyt muut syyt (31 vastaajaa tai 21,8 prosenttia) ohittivat niukasti
ostosmatkailun (24 vastaajaa tai 16,9 prosenttia) matkustusmotiivina. Luontomatkailun
motiivikseen ilmoitti 21 vastaajaa (14,8 prosenttia) ja lomamatkailun 16 vastaajaa (11,3
prosenttia). 14 vastaajaa eli 9,9 prosenttia kaikista vastaajista ilmoitti oleskelumotiivikseen
Suomessa asumisen. Vastaajista 13 (9,2 prosenttia) oli sukulaisvierailulla, ja nelja (2,8
prosenttia) puolestaan tydmatkalla. Oletin ostosmatkailun olevan suuremmassa roolissa —
etenkin, kun kyselya tehtiin venalaisten matkailun ns. huippusesonkeina eli tammikuussa
ja kesa-elokuussa —, mutta ilmeisesti innokkaimmat ostosmatkailijat keskittyvat matkansa
aikana olennaiseen matkustusmotiivinsa ja kulttuurikohteet jddvat heiddn osaltaan

vahemmalle huomiolle.

Kaavio 7a. Vastaajien motiivit Suomessa oleskelulle (useita vastauksia).
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Kaaviossa 7b on kuvattu graafisesti kommenttien perusteella eriteltyja muita
matkustussyitd tarkemmin. 31 vastaajaa, 21,8 prosenttia vastaajista, oli tayttanyt
matkustusmotiivinsa kyselylomakkeen Muut syyt -kohtaan, ja valtaosa heista, 22 vastaajaa
(15,5 prosenttia kaikista vastaajista), oli Suomessa ja Tampereella opiskeluiden vuoksi.
Lahes kaikki opiskelun motiivikseen ilmoittivat olevansa vaihto-opiskelijoita Tampereen
korkeakouluissa, mutta joukossa oli myds muutamia nuorempia vastaajia, jotka ilmeisesti
olivat viettamé&ssa Iyhyempé&& vaihto-opiskelujaksoa Suomessa todennékdisesti
suomalaisessa lukiossa tai peruskoulussa. Vaihto-opiskelun jalkeen suosituimmat
matkustusmotiivit olivat ystavan luona vieraileminen (3 vastaajaa eli 2,1 prosenttia),
kiertomatka (3 vastaajaa eli 2,1 prosenttia) ja urheilumatka (2 vastaajaa eli 1,4 prosenttia).
Yksi vastaaja (0,7 prosenttia kaikista vastaajista) oli vierailemassa Suomessa

elokuvafestivaaleilla, ja ilmoitti sen paasyykseen Suomen-matkalleen.

Kiertomatkan motiivikseen ilmoittaneet kolme vastaajaa tdsmensivat kommenteissaan,

mink& tyyppisesta kiertomatkasta oli kyse:

"Olen tutustumassa Suomen eri kaupunkeihin.”?

"Tulin kiertomatkalle, jonka tarkoituksena on tutustua suomalaisiin museoihin.”

Vastaajien lisakommenteista ei kaynyt ilmi, olivatko kiertomatkat omatoimisia vai jonkun
matkatoimiston tai vastaavan tahon jarjestamia valmismatkoja. Todennakdisesti kyseessa
ei kuitenkaan ollut ryhmamatka tai muu jarjestetty valmismatka, silla tuolloin kiertomatkan
paamatkailumotiivikseen ilmoittaneita olisi todennakdisesti ollut enemman kuin nama

kolme vastaajaa.

Kaavio 7b. Vastaajien motiivit Suomessa oleskelulle: muu syy.
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% Kaikki vengjankielisten vapaamuotoisten vastausten suomennokset kirjoittajan omia.
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6.1.3 Venaildisen museokivijan profiilii aiemmat museokidynnit Suomessa ja

Tampereella

Kyselylomakkeessa selvitettiin myds, ovatko vastaajat kdyneet aiemmin suomalaisissa ja
tarkemmin ottaen tamperelaisissa museoista. Kaaviot 8a ja 8b havainnollistavat vastaajien
aiempia museokaynteja Suomessa ja Tampereella. Kaaviosta 8c kay ilmi, missa muissa
museoissa kyselyn vastaajat olivat tutkimuksen kohteena olleen museon liséksi kayneet jo

aiemmin.

Kaaviosta 8a selviaa, etta 142 vastaajasta 67 oli kdynyt aiemmin Suomessa jossain
museossa ja 67 puolestaan ei (molemmat osuudet 47,2 prosenttia). Kahdeksan vastaajaa
ei vastannut tdhan kysymykseen; vastaamattomien osuus oli siis 5,6 prosenttia.
Vastausten jakautuminen tasan yllatti hieman, silla oletin, ettd monet kyselyyn
vastanneista ja kulttuurimatkailun paamatkailumotiivikseen nimenneet olisivat jo vierailleet
museoissa esimerkiksi paakaupunkiseudulla, Lappeenrannan ja Kouvolan seudulla tai
vaikkapa Lapissa. Toisaalta ne vastaajat, jotka olivat vierailleet aiemmin vahintaan
yhdessd  suomalaisessa museossa ennen  kyselyyn  osallistumista,  olivat
kommenttiosuuden perusteella kokeneita museokavijoita eli kdyneet useissa museoissa
aiemmin Suomen-vierailullaan. Moni vastaaja myds nimesi vapaamuotoisessa
kommenttiosuudessa vierailemansa museot, mika osoitti vastaajan motivoituneisuuden

kyselyn tayttamiseen.

Historiallisia museoita, taidemuseoita ja erikoismuseoita nimettiin  kommenttikentassa
yhteensa 44 ympari Suomea aina Rovanieme&a myoten. Kymmenen suosituinta museota,
taidegalleriaa tai linnaa Tampereen ulkopuolella olivat Olavinlinna (8 vastaajaa),
Nykytaiteen museo Kiasma (7 vastaajaa), Hameen linna ja Ateneumin taidemuseo
(molemmilla 4 vastaajaa), Suomenlinna, Kansallismuseo ja Suomen metsamuseo Lustolla
(3 vastaajaa per museo) seka Luonnontieteellinen keskusmuseo, Suomen rautatiemuseo

Hyvinkaalla ja Etela-Karjalan taidemuseo Lappeenrannassa (2 vastaajaa per museo).

Muutamat vastaajat olivat kommentoineet Suomessa vierailemiaan museoita seuraavasti:

"Olen kaynyt lahes kaikissa Turun, Helsingin, Savonlinnan ja Kuopion museoissa.”
"Varmaankin kaikissa Helsingin taidemuseoissa...”

"Liian monta mainittavaksi!”
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Naista vastaajien kommenteista pystyi paattelemaan, ettd osa vastaajista oli kokeneita
kulttuurimatkailijoita, jotka suuntaavat Suomen-matkoillaan eri kaupunkien museo- ja

muihin kulttuurikohteisiin paamatkailumotiivinaan.

Kaavio 8a. Vastaajien aiemmat kdynnit suomalaisissa museoissa.

Oletko vieraillut muissa museoissa Suomessa?
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Vastaajien aiempia museokaynteja nimenomaan tamperelaisissa museoissa
havainnollistetaan kaaviossa 8b. Suurin osa vastaajista (85 vastaajaa eli 59,9 prosenttia)
oli kdynyt jo jossain muussa tamperelaisessa museossa ennen ensimmaista vierailuaan
kyselytutkimuksen museoon. Esimerkiksi lahes kaikki Tampereen kivimuseon kavijat olivat
kayneet jo Muumilaaksossa, ja Tyovaenmuseo Werstaalla kyselyyn vastanneet
puolestaan Vakoilumuseossa, Mediamuseo Rupriikissa ja TR1 Taidehallissa. Tama
museokavijoiden vieraileminen ristiin eri museoissa selittyy padasiassa museoiden
laheisella sijainnilla (kts. karttakuva 1). Myos temaattisesti l&aheiset museot houkuttelivat
samoja kavijoita; tastd esimerkkind olkoon suomalaisen tydn, tydelaman ja tydolojen

historiaa esittelevat Tyévaenmuseo Werstas ja Amurin tyélaismuseokortteli.

24 prosenttia vastaajista eli 34 vastaajaa ei ollut kdynyt lainkaan Tampereella museossa
ennen vierailuaan tutkimuksen kohteena olleeseen museoon. Tama oli odotusten
mukainen maara, koska kyseessd oli Tampereen matkailuoppaissa mainitussa
kulttuurimatkailukohteessa suoritettu kysely. Yksi vastaaja (0,7 prosenttia) ei vastannut
lainkaan tahan kysymykseen. Yllattavaa oli puolestaan se, etta melko suuri osavastaajista,
perati 22 vastaajaa (15,5 prosenttia), oli jo kaynyt kyselyn kohteena olleessa museossa
aiemminkin. Todenn&kdisesti suurin osa naista vastaajista asuu Suomessa pysyvasti,

mutta joukossa on varmasti muutamia matkailijoitakin, jotka ovat aiemmin kayneet
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museossa ja tulleet myohemmilla kaynneillddn uudestaan esimerkiksi eri seurueen
kanssa. Tama ilmio kertoo siis kokeneen kulttuurimatkailun roolin lisaksi osittain myos

asiakastyytyvaisyydesta ja kavijauskollisuudesta.

Kaavio 8b. Vastaajien aiemmat kaynnit tamperelaisissa museoissa.

Oletko vieraillut tdssa tai muissa Tampereen museoissa aiemmin?
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Kyselyn tayttaneiltd kysyttiin myos, missd muissa tamperelaisissa museoissa kavijat olivat
tutkimuksen kohteena olleen museon lisdksi vierailleet. Kaavio 8c osoittaa, miten
tamperelaisissa museoissa aiemminkin vierailleet 107 vastaajaa (vrt. kaavio 8b) jakautuvat
eri museoiden valille. Paallekkaisia kavijoitd luvuissa ei ole, silla esimerkiksi Amurin
tyolaismuseokortteliin laaditussa kyselyssa vastaaja pystyi ilmoittamaan kayneensa

kaikissa muissa tutkimukseen osallistuneissa museoissa, paitsi Amurin ulkomuseossa.

Taman tilaston suosituin museo oli Muumilaakso: 107 kavijasta perati 59 oli vieraillut jo
aiemmin Muumilaaksossa. Ero toiseksi suosituimpaan museoon eli Kivimuseoon oli suuri,
silla Kivimuseossa oli vieraillut ennen kyselyn tayttdmista yhteensd 32 kavijaa.
Kolmanneksi vierailluin museo oli Museokeskus Vapriikki, 28 kavijaa. Tilasto ei yllattanyt,
silla ulkomaalaisten museokavijoiden ykkdskohteet Tampereella ovat juuri erikoismuseot,
kuten Muumilaakso, Kivimuseo, Lenin-museo ja Vakoilumuseo — Tampere kun on

profiloitunut temaattisten erikoismuseoiden kaupungiksi.
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Vahiten kavijat olivat tehneet aiempia vierailuja Tampereen taidemuseoihin. TR1
Taidehallissa oli kaynyt siella kyselyyn osallistuneiden lisdksi vain 5 muuta kéavijaa.
Tampereen taidemuseon ja Sara Hildénin taidemuseot olivat houkutelleet aiemmin
paikalle vain 11 vastaajaa per museo. Tasta voimme paatella, ettd venalaisille
museokavijoille Tampere ei ole tunnettu taiteesta ja taidemuseoista, vaan juurikin
erikoismuseoista ja historiallisista museoista. Tama on hieman yllattavaa, silla juuri
taidemuseoissa vengjan kielen puute ei haittaa museokayntia esimerkiksi informaation

saatavuuden suhteen — kuva(taide)han tunnetusti kertoo enemman kuin tuhat sanaa.

Kaavio 8c. Vastaajien aiemmat kdynnit tamperelaisissa museoissa: museoittain.

Miss3d muissa tamperelaisissa museoissa olet vieraillut
tutkimuksen kohteena olleen museon lisaksi?
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Yhteenvetona todettakoon, ettéd kyselytutkimuksen perusteella tyypillinen venajankielinen
museokavija tamperelaisessa museossa on Pietarissa asuva nuori, 15-25-vuotias nainen,
joka on Vengjdn kansalainen ja puhuu vengjan lisdksi englantia. Han on saapunut
Suomeen ennen kaikkea kulttuurimatkalle (matkailun paamotiivi), ja on todennékoisesti
vieraillut jo aiemmin jossain suomalaisessa ja tamperelaisessa museossa ennen

saapumistaan tutkimuksen kohteeksi valittuun museoon.
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6.2 Vendldisen museokavijan tyytyvaisyys, odotukset ja toiveet museokayntia
kohtaan

Tassa alaluvussa perehdytdan venaldisen museokavijan odotuksiin, toiveisiin ja
tyytyvaisyyteen museokayntia kohtaan. Kyselylomakkeessa selvitettiin, pitikd vastaaja
Tampereella vierailemastaan museosta, millaisia odotuksia hanella oli museon
vendjankielisista palveluista ja oliko h&n tyytyvainen museoissa tarjottuihin venajankielisiin
suullisiin ja Kkirjallisiin palveluihin. Tarkastelen tdss& alaluvussa myds sitd, millaisia
vendjankielisia palveluita Tampereen museoissa tulisi asiakkaiden mielestad tarjota ja
vaikuttaako palveluiden puute tai tarjoaminen museokokemukseen ja museon suositteluun

tuttaville.

6.2.1 Tyytyvadisyys museokdyntiin kokonaisuutena

Tutkimuksessani halusin mitata asiakastyytyvaisyyttd sekd ns. peruspalvelun (tdssa
tapauksessa museokaynti kokonaisuudessaan) ettd tukipalvelun (tdssd tapauksessa
museon tarjoamat venajankieliset palvelut) osalta (kts. luku 2.2). Tassad kappaleessa
perehdytddn kokonaisvaltaiseen asiakastyytyvaisyyteen, jota kuvataan graafisesti

kaaviossa 9.

Kuten kaavio 9 osoittaa, lahes kaikki museoiden kavijoista olivat tyytyvaisia tai erittain
tyytyvaisia museokayntiinsd. 142 vastaajasta 87 oli erittdin tyytyvaisia kayntiinsa
(kaaviossa: "Pidin erittdin paljon”). Erittain tyytyvaisia kavijoita oli siis yhteensa 61,3
prosenttia kaikista vastaajista. 42 vastaajaa eli 29,6 prosenttia piti vierailemastaan
museosta paljon. Tyytyvaisimmat vastaajat loytyivat Sara Hildénin taidemuseon (kaikki
vastaajat pitivat erittdin paljon), Amurin ty6laismuseokorttelin (90 prosenttia piti erittain
paljon) ja Museokeskus Vapriikin (82 prosenttia piti erittéain paljon) kéavijoistd. Tama
osoittaa mielestani sen, etta venaldiset matkailijat pitavat museoitamme laadukkaina ja
niiden nayttelyitd kiinnostavina ja hyvin laadittuina ja museokokemustaan onnistuneena.

My6s vastaajien kommenttikenttaan jattdmat vastaukset vahvistavat taman:

"Erittdin korkeatasoinen museo. Pidin eri laitteiden kokeilemisesta."
"Interaktiivinen ja viihdyttava. Oikein harmittaa, etten osaa suomea."
"Viihdyttavaa, informatiivista, visuaalista."

"Todella kiinnostava. En ole nahnyt téllaisia museoita missdén muualla."

"Harvinaisia naytteita, kaunis esillepano.”

61



"Kaikki oli erittdin hyvin tehtyd, kaunista, valoisaa ja luontevaa. Tulemme
ehdottomasti toistekin!”

"Vanhojen aikojen tunnelma on saatu vangittua hyvin, ja opaskirjan teksteja lukiessa
tuntuu kuin olisi itse siirtynyt menneisyyteen.”

"Erittain mielenkiintoinen museo: joka kerta opin jotain uutta."

"En ole missaan nahnyt vastaavanlaisia nayttelyitd, pidin museosta erittain paljon.”
"Nayttelyt olivat erittdin mielenkiintoisia, hyvin tehtyja ja nykyaikaisia."

Taysin tyytymattomia vastaajia ei ollut lainkaan, ja vastausvaihtoehto "Pidin vahan” sai
sekin kannatusta vain ainoastaan kolmelta vastaajalta (2,1 prosenttia vastaajista). Viisi
vastaajaa (3,5 prosenttia vastaajista) piti vierailemastaan museosta jonkin verran. Viisi

vastaajaa ei vastannut tahan kysymykseen.

Kaavio 9. Vastaajien tyytyvaisyys museokayntiin kokonaisuutena.

Piditko vierailemastasi museosta kokonaisuutena?
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lainkaan verran paljon

6.2.2 Vendjankieliseen palveluun kohdistuneet odotukset

Tutkimuksessani halusin selvittda asiakastyytyvaisyytta myds tukipalvelun (tAsséa
tapauksessa museon tarjoamat vendjankieliset palvelut) osalta. Pelkkien museoihin
kohdistuvien vendjankielisten palveluiden lisaksi kyselytutkimuksessani tarkastellaan myos
Suomessa ja Tampereella tarjottuihin kielipalveluihin kohdistuneita odotuksia. Kaaviot 11a,
11b ja 11c osoittavat, millaisia odotuksia vastaajilla oli niin Suomessa, Tampereella kuin
tutkimuksen kohteena olleessa museossa tarjottavista venajankielisista palveluista.
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Kaavio 10a esittdd graafisessa muodossa vastaajien Suomessa tarjottavaan
vengjankielisiin palveluihin kohdistuneita odotuksia. 142 vastaajasta kaikkiaan 52,8
prosenttia eli 75 vastaajaa ei odottanut saavansa Suomessa palvelua omalla
aidinkielellaéan eli venajaksi. Perati 59 vastaajaa (41,5 prosenttia) puolestaan odotti
saavansa venajankielista palvelua maassamme. Yllattdvan moni oli siis varautunut siihen,
ettd voi kayttdd Suomen-matkallaan aidinkieltddn — ehka venalaismatkailijat olettavat
Suomessa kayvan niin paljon turisteja itdnaapurista, ettd palveluiden tarjonta venajan
kielella on kohdallaan vahintadankin isoissa kaupungeissa ja matkailukohteissa. Toisaalta
kielteisen vastauksen antaneet voisivat myds olla potentiaalisia palvelun hyddyntdjia, jos

kielipalveluita vain olisi saatavilla.

Kahdeksan vastaajaa (5,6 prosenttia) ei vastannut tdhan kysymykseen.

Kaavio 10a. Vastaajien vengjankieliseen palveluun kohdistuneet odotukset: Suomi.

Odotitko saavasi venajankielista palvelua Suomessa?
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kylla ei ei vast.

Kaaviosta 10b selvida, kuinka moni vastaajista odotti saavansa vengjankielista suullista tai
kirjallista palvelua Tampereella. Edellisen kaavion jakaumaan verrattuna nyt selkea
enemmistd ei odottanut palvelua omalla aidinkielellddn: yhteensd 92 vastaajaa (64,8
prosenttia vastaajista) ei uskonut Tampereella tarjottavan vengjankielistd palvelua.
Todenn&kdisesti monet matkailijat ajattelevat Tampereen olevan venélaisille matkailijoille
suhteellisen uusi tuttavuus verrattuna Ita-Suomen kaupunkeihin (esim. Lappeenranta,
Kouvola, Kotka) ja padkaupunkiseutuun, ettd Tampereella ei ole vielA muodostunut
selkedé tarvetta jatkuvassa tarjonnassa oleville vendjankielisille kirjallisille ja suullisille

palveluille, eivatkd nain ollen usko saavansa palvelua omalla kielellaan. Tulee kuitenkin
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muistaa, etta kielteisen vastauksen antaneet todennékdisesti hyddyntaisivat omankielisia

palveluita, jos niita olisi tarjolla.

Kuitenkin 39 vastaajaa eli reilu neljasosa vastaajista (27,5 prosenttia) odotti saavansa
vendjankielistd palvelua Tampereella, joten kysyntda palveluiden jatkuvalle tarjonnalle
selvasti kuitenkin on. Yhteensd 11 vastaajaa (7,7 prosenttia) jatti vastaamatta tdhan
kysymykseen.

Kaavio 10b. Vastaajien vendjankieliseen palveluun kohdistuneet odotukset:

Tampere.

Odotitko saavasi venajankielista palvelua Tampereella?
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kylla ei ei vast.

Seuraavaksi tarkastellaan vastaajien odotuksia tutkimuksen kohteena olleessa museossa
tarjottaviin kielipalveluihin (kaavio 10c). Vastaukset noudattelevat samaa jakaumaa kuin
Tampereen osalta: selkea enemmistd, 98 vastaajaa (69,0 prosenttia), ei uskonut
Tampereen museoissa tarjottavan lainkaan vengjankielisia palveluita. Perustelut lienevat
my0ds samat, eli todennakoisesti palvelua omalla kielella ei odoteta, koska uskotaan, etta
kaikkiin kulttuurimatkailukohteisiin, kuten esimerkiksi museoihin, ei ole viela& muodostunut

tarvetta vendjankielisille palveluille mahdollisesti venalaiskavijdiden vahyyden vuoksi.

Vastaajista |0ytyi kuitenkin myo6s niitd, jotka odottivat tai tiesivat Tampereen museoissa
tarjottavan palveluita vendjaksi: reilu viidennes eli 31 vastaajaa (21,8 prosenttia
vastaajista) odotti saavansa palvelua aidinkielelladn myds museoissa. 13 vastaajaa (9,2

prosenttia) ei vastannut tdhan kysymykseen lainkaan.
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Kaavio 10c. Vastaajien vendjankieliseen palveluun kohdistuneet odotukset:

tutkimuksen kohteena ollut museo.

Odotitko saavasi vendjankielista palvelua tdssd museossa?
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kylla ei ei vast.

6.2.3 Tyytyvaisyys museoiden tarjoamiin vendjankielisiin palveluihin

Tassa alaluvussa tarkastellaan asiakaskyselylomakkeeseen vastanneiden
museokavijoiden tyytyvaisyyttd museoiden tarjoamiin vendajankielisiin palveluihin. Kaaviot
1la ja 11b havainnollistavat vastaajien tyytyvaisyyttd ennen museokayntia ja sen aikana
saatuun  vengjankieliseen informaatioon. Kaaviosta 12 selvidd  puolestaan

museokavijoiden kokonaistyytyvaisyys venajankielisiin palveluihin museoissa.

Tukipalveluun (tdssé& tapauksessa vendjankieliset suulliset ja kirjalliset palvelut)
kohdistuvaa asiakastyytyvaisyytta mitattaessa mielestdni on tarkeda selvittda
tyytyvaisyytta palveluihin ennen fyysista asiakaskohtaamista (tassa tapauksessa ennen
museovierailua) ja sen jalkeen: ennen museovierailua omakielisen informaation saanti kun
voi vaikuttaa positiivisesti myds siihen, miten paikan paalla saatavaa palvelua arvotetaan.

Tata havainnollistan seuraavassa (kaaviot 11a ja 11b).

Ennen saapumistaan museoon 43,0 prosenttia eli 61 vastaajaa koki saaneensa riittavasti
vendjankielistd informaatiota museosta ja sen nayttelyistd. Laéhes saman verran vastaajista
oli eri mieltéa: 57 vastaajaa (40,1 prosenttia) ei saanut mielestaan tarpeeksi tietoa omalla
kielelladn museosta ennen vierailuaan. Vastausten jakautuminen lahes tasan yllatti, silla

harvalla museolla on tarjolla esimerkiksi vengjankieliset verkkosivut tai painettua
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materiaalia (esim. esite, mainokset), ja nain ollen voisi kuvitella, ettd vastaajien

enemmistona olisivat olleet liian vahan vengjankielista tietoa saaneet vastaajat.

Todennékdisesti kuitenkin tarkeimpana venajankielisen tiedon lahteend vastaajat ovat
kayttaneet matkailulehtien ja internetin Tampere-aiheisia matka-artikkeleita ja -arvioita,
keskustelupalstoille kirjoitettuja matkakertomuksia ja VisitTampere.ru-sivuston Kkaltaisia
matkailuportaaleita, ja ovat néain ollen saaneet monipuolista tietoa Tampereen museoiden
kaltaisista matkailukohteista. Museoiden verkkosivujen ja muun oman materiaalin

hyodyntaminen on ollut siis vahintaankin toissijaista omankielisen tiedonhankinnassa.

Tulosten tulkintaa vaikeuttaa kuitenkin se, ettéa vastaamatta jattdneiden osuus oli tAman
kysymyksen kohdalla suuri: 24 kyselylomakkeessa (16,9 prosenttia) ei vastattu tahan
kysymykseen lainkaan. Moni vastaamatta jattaneista ei varmasti ollut tullut ajatelleeksi
asiaa lainkaan, eika sen takia osannut valita kumpaakaan vaihtoehtoa. Pari vastaajaa
my0s jatti vastaamatta tarkoituksella:

"Minulle talla asialla ei ollut merkitysta."

Kaavio 1la. Vastaajien tyytyvaisyys ennen museovierailua vendajan kielella saatuun

informaatioon museosta.

Saitko tarpeeksi tietoa vendjan kielelld museosta ja ndyttelyistd ennen
museovierailuasi?
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kylla ei ei vast.

Kaaviosta 11b voimme havaita, ettéd vastaajien tyytyvaisyys paikan paalla museossa
vendjan kielellda saatuun informaatioon on kasvanut edelliseen kaavioon ndhden. Kyselyn
mukaan 77 vastaajaa (54,2 prosenttia vastaajista) oli tyytyvaisia paikan paalla museossa

saadun kirjallisen ja/tai suullisen vendjankielisen palvelun maaraan. Kysymyksessa ei
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tarkemmin maaritelty sitd, mikd on vastaajien mielesta riittdva maara venajankielista
informaatiota tultaessa museoon, joten voi olla, ettéd osa vastaajista saattoi olla tyytyvaisia
jo pelkkaan vengjankieliseen esitteeseen tai kassahenkilon kanssa kaytyyn
kommunikointiin venajaksi. Eras vastaaja kommentoi venajankielisen palvelun saamista

seuraavasti:
"Yllatyimme positiivisesti, ettd saimme vengjankielista palvelua tdssa museossa."

Tasta voimme paatella, ettd vahainenkin vengjankielinen palvelu tuottaa

asiakastyytyvaisyytta, mika on matkailukohteille tarkeaa.

39 vastaajaa (27,5 prosenttia) ei mielestdan ollut saanut riittavasti vendajankielista
informaatiota paikan paalla museossa. Todennakdisesti nAma vastaajat eivat ole saaneet
vendjankielistd palvelua lainkaan, tai sitten palvelun maard on ollut hyvin vahaista. Myos
taman kysymyksen kohdalla vastaamatta jattaneiden osuus oli suuri: lahes viidennes eli

perati 26 vastaajaa (18,3 prosenttia) ohitti taman kysymyksen kokonaan.

Kaavio 11b. Vastaajien tyytyvaisyys paikan paalla museossa vendjan kielella

saatuun informaatioon.

Saitko tarpeeksi tietoa vendjan kielella museosta ja ndyttelyista paikan
paalld museossa?
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Kaaviossa 12 kasitelladn vastaajien tyytyvaisyyttd museossa tarjottuihin venajankielisiin
palveluihin kokonaisvaltaisesti. Perati 90 vastaajaa (63,4 prosenttia) oli tyytyvaisia
saamaansa vendjankieliseen suulliseen ja/tai kirjalliseen palveluun. Luku oli mielestani
huomattavan suuri siihen nahden, miten epatasaisesti venajankieliset palvelut jakautuvat

eri museoiden valilla: joissain museoissa muut kuin englantia vieraana kielend&n puhuvat
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kavijat on otettu hyvin huomioon tarjoamalla monikielisid palveluita, toisissa museoissa

taas vengjankielisia palveluita ei ole lainkaan.

Tyytyvaisimmat kavijat olivat Amurin tyolaismuseokorttelissa: kaikki kymmenen vastaajaa
olivat tyytyvaisia museon vengjankielisiin palveluihin. My6és Muumilaaksossa (89,5
prosenttia vastaajista) ja Lenin-museossa (88,9 prosenttia vastaajista) oltin hyvin
tyytyvaisia tarjottuihin kielipalveluihin. Kaikki vastaajat eivat varauksetta kehuneet

saamaansa palvelua, vaan joukossa oli my6s osittain tyytyvaisia:

"Kassalla ollut tyttd esitteli paikkaa oikein hyvin (vendjaksi). Venagjankielinen
asiakaspalvelu oli oikein mainiota."
"Periaatteessa olin tyytyvainen, mutta haluaisin liséé esineteksteja venajaksi."

"Suulliseen palveluun olin tyytyvainen, kirjallisiin en (niita ei ollut)."

29 vastaajista (20,4 prosenttia) ei ollut tyytyvaisid museoiden vengjankielisiin palveluihin.
Eniten tyytymattomia kavijoita oli Tydvaenmuseo Werstaalla (47,1 prosenttia vastaajista).
Tyytyméattémien kommenteissa todettiin, ettd kielipalveluiden suurin ongelma on

Saatavuus:

"En ollut tyytyvainen. Tarjolla oli vahan tietoa venajaksi. Myds nayttelyteksteja ol
vahan venajaksi."

"En ollut tyytyvainen, koska taalla ei ole vendjankielisia palveluita."

Jalleen vastaamatta jattdneiden osuus oli melko suuri, silla 23 vastaajaa (16,2 prosenttia)
ei valinnut kumpaakaan vastausvaihtoehtoa. Moni perusteli vastaamattomuuttaan

kommenttikentassa:;

"En voi vastata tahan, silla en kayttanyt enka vaatinut vengjankielista palvelua."
"Minulle talla asialla ei ole merkitystd, koska puhun englantia."

"En ollut taysin tyytyvainen, mutta en tyytymatonkaan."

"Olen tyytyvainen siihen, ettd sain palvelua englanniksi. En oleta saavani
venajankielista palvelua Suomessa.”

"Mielestani tarkeintd on, etta tarjolla on englanninkieliset tekstit, ne ovat tarkeita ja

katevia (muualtakin kuin Venajalta tulleille) kavijoille.”
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Kaavio 12. Vastaajien kokonaistyytyvaisyys museossa tarjottuihin vengjankielisiin

palveluihin.

Oletko tyytyvdinen tdssd museossa tarjottaviin vendjankielisiin palveluihin
kokonaisuutena?
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6.2.4 Miten museoiden tarjoamia venajinkielisia palveluita voisi parantaa?

Tutkimuksessani halusin selvittaa, miten asiakkaiden mielestd Tampereen museoiden
nykyiselladn tarjoamia venajankielisia Kkirjallisia ja suullisia palveluita voisi parantaa.
Parannusehdotuksia keraamalla toivoin saavani myods tietoa asiakastyytyvaisyydesta,

joten muotoilin kysymykset niin, etté niihin vastattiin vapaamuotoisesti.

Kirjallisten palveluiden suhteen viesti oli selkea: eniten vastaajat toivoivat saavansa
enemman venagjankielisia nayttely- ja esinenayttelyteksteja museoon. Muita kirjallisia
palveluita (verkkosivut, esite- ja mainosmateriaali jne.) ei mainittu lainkaan, joten niiden
kohdalla kysynta ja tarjonta nayttavat kohdanneen. L&hes kolmekymmenta
vapaamuotoista vastausta osoittivat sen, ettd vendladisten tarve omakieliselle
tekstimateriaalille museoissa on kova. Osa vastaajista perusteli toiveensa myos yleisella
kysynnalla:

"Koska Suomessa kay paljon venalaisia turisteja, olisi tietenkin hyva, jos

nayttelytekstit olisivat saatavilla myds venajaksi.”

"(Kirjallisia) palveluita tulisi lisatd kysynnan mukaan.”

Museoille tarjottiin vapaamuotoisissa vastauksissa myos konkreettisia parannusehdotuksia
kirjallisten palveluiden laatimisessa ja esiintuomisessa:
"Toivoisin, ettd esimerkiksi sisdankaynnin yhteydessa olisi jaossa yksityiskohtaisia

tekstivihkosia.”
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"Olisi hyva tehda (vengjankielinen) museon historiikki, jossa kerrottaisiin myos
Muumi-hahmojen luomisesta.”

"Nayttelyn teksteistd koottu vihkonen, jossa olisi lyhyesti kerrottu myos joistain
esineista, olisi hyodyllinen.”

"Olisi hyva, jos museossa olisi informaatiotaulu tai -piste vengjankielisia kirjallisia

palveluita ja (muuta) informaatiota varten.

Hieman alle kaksikymmenta vastaajaa ei kaivannut muutoksia nykyiseen palveluiden
tarjontaan ja toi sen ilmi kommenteissaan:

"Kirjalliset palvelut ovat kelvollisella tavalla, kiitos.”

"Suuri kiitos, ei parannustoiveita.”

"Kaikki on talta osin erittain hyvin.”

"Ei kannata tuottaa enempaa kirjallisia venajankielisia palveluita, tulkoot venalaiset

toimeen suomella ja englannilla.”

Suulliset palvelut eri museoissa saivat sen sijaan paaosin kiitosta. Moni oli ilahtunut siita,
ettd vengjankielista suullista asiakaspalvelua oli tarjolla tutkimuksen kohteena olleessa
museossa. Myos palvelun laatua kommentoitiin. Reilun kymmenen vastaajan
vapaamuotoisista kommenteista paistaa tyytyvaisyys:

"Kaikki on erinomaisesti.”

"Asiakaspalvelu on hyvalla tasolla.”

"Mielestani kaikki (suulliset palvelut) on OK.”

"Kaikki on hyvin, kiitos.”

Aivan varauksetonta kehumista suulliset palvelut eivat kuitenkaan saaneet, vaan
soradaniakin tuli. Palvelun laatuun ei juuri puututtu, vaan lahes kaikki alle kymmenesta
kriittisesta palautteesta kasittelivat laadun sijaan vengjankielisen asiakaspalvelun huonoa
saatavuutta:

"Tarvitaan enemman venajaa taitavaa henkilokuntaa!”

"Venajankielista asiakaspalvelua ei ole. Sita pitaisi olla, edes vahan.”

"Lipunmyynnissa annettavan ohjeistuksen pitaisi olla tarpeeksi kattava.”

"Tanne tarvittaisiin venajaa puhuva asiakaspalvelija, joka palvelisi niita (venalaisia),

jotka eivat puhu suomea tai englantia.”
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Asiakaspalvelun lisédksi muista suullisista palveluista ainoastaan venajankielisen audio-
opastuksen (kannettavilla laitteilla kuunneltava &anitetty opastettu kierros) ja opastettujen
kierrosten puute tuotiin esille parannusehdotuksena noin kymmenen vastaajan
kommenteissa:

"Tarvittaisiin audio-opastus ja opastettuja kierroksia.”

"Venalainen museo-opas olisi plussaa.”

"Vendjankielinen opaskierros muutamassa nayttelyssa olisi tarpeen.”

Parisenkymmentd vastaajaa antoi vapaamuotoisissa kommenteissaan yleisia
parannusehdotuksia ja kommentteja, jotka koskivat seka kirjallisia ettd suullisia
kielipalveluita museoissa:
"Kokonaisuudessaan venajankielinen asiakaspalvelu on hyvaa tasoa.”
"Tassa museossa informaation tuottaminen vendjéksi on hoidettu hyvin, muissa
museoissa joudutaan tekemaan sen kanssa viela t6ita.”
"Toiveeni on, etta tarjotaan ylipdataan jotain venajankielista (suullista tai kirjallista)
palvelua.”
"Museon sisdankaynnin yhteydessa voisi olla esilla tieto siita, tarjoaako museo jotain
venajankielista (suullista tai kirjallista) palvelua.”

"Tarvitaan enemman suullisia ja kirjallisia ohjeita vengjaksi.”

Vaikka laheskaan kaikki vastaajat eivéat vastanneet naihin kysymyksiin tai tarjonneet omia
konkreettisia parannusehdotuksiaan mahdollisten puutteiden ja ongelmien korjaamiseksi,
olin kuitenkin tyytyvainen saatuani nainkin yksityiskohtaisia kommentteja kysymykseen
vastanneilta. Moni osoitti tyytyvaisyytensa tai tyytymattomyytensd omakohtaisesti,
havainnollistavasti ja tasmallisesti, ja taten pystyin tekem&én johtopaatoksia siita, etta
valtaosa vastanneista oli tyytyvaisida suullisten palveluiden tarjontaan (ennen kaikkea
suulliseen asiakaspalveluun), kun taas vengjankielisia kirjallisia palveluita (Iahinn& museon
nayttely- ja esineteksteja) toivottin museoihin huomattavasti nykyista enemman.
Palveluiden laatuun liittyvid kommentteja tuli vahén, joka mitéa todennakoisimmin merkitsee
sitd, ettd laadun sijaan juuri palveluiden saatavuus on suullisten ja kirjallisten palveluiden

ensisijainen ongelma.
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6.2.5 Millaisia venajankielisid palveluita museoissa tulisi tarjota?

Kyselyssani selvitin - myos, millaisia tukipalveluita (vengjankielisia palveluita)
asiakaskyselyyn vastanneet itse toivoisivat museoihin. Taman kysymyksen kohdalla
vastaajat pystyivat valitsemaan useamman vastausvaihtoehdon ja sita kautta ilmaisemaan
kaikki palveluntarjontaan liittyvat toiveensa. Kaavioissa 13a ja 13b kuvataan, millaisia

kirjallisia ja suullisia palveluita Tampereen museoissa tulisi vastaajien mielesta tarjota.

Kuten kaavio 13a osoittaa, museoiden Kirjallisista palveluista selvasti eniten toivottiin
vendjankielisia kdannoksia museon nayttely- ja esineteksteista (93 vastaajaa eli 65,5
prosenttia). Tama ei yllattanyt, silla nayttelyiden sisaltdtekstit ja esinekuvaukset ovat
kuitenkin kaikkein olennaisinta viestintdéd museoissa. Vahaisella vieraan kielen taidolla
nayttelysta ei saa riittavasti informaatiota, jolloin museokaynti ei tayta tiedonjanoa eika
tarjoa elamysta, mik&a kuitenkin voidaan luokitella museon peruspalveluksi (kts. luku 3.2).
Museot eivat kuitenkaan nykyiselldadn pysty tuottamaan kaikkea nayttelyihin liittyvaa
tekstimateriaaliaan vendjaksi kaytanndssa resurssipulan vuoksi, ja myds se on varmasti

vaikuttanut siihen, ettd enemmist6 vastaajista valitsi juuri taman vaihtoehdon.

Toiseksi toivotuin kirjallinen palvelu oli katalogityyppinen tekstivihko, joka sisaltaisi museon
nayttelyiden sisallon valikoidusti ja tiivistetysti. Tekstivihkosta toivoi yhteensa 69 vastaajaa
(48,6 prosenttia vastaajista). Tutkimukseen osallistuneista museoista Amurin
tyolaismuseokortteli, Kivimuseo, Muumilaakso, Lenin-museo ja Vakoilumuseo tarjosivat
tutkimusajankohtana venajankielista esittelyvinkosta, jossa esiteltin museoiden pysyvia
nayttelyita, niiden sisaltdd ja esineitd. Katalogityyppinen vihko tarjoaisi resurssipulan
kanssa painiville museoille oivan keinon parantaa asiakastyytyvaisyytta: talla tukipalvelulla
eli tarjoamalla pysyvien nayttelyiden sisallon kaannokset koosteena vihkomuodossa olisi
mahdollista lisata helposti asiakastyytyvaisyytta pitkdjannitteisella ja kustannustehokkaalla
tavalla.

Muista Kkirjallisista palveluista toivottin my6s vendjankielisia pohjakarttoja, esitteita ja
verkkosivuja. Yhteensa 40 vastaajan (28,2 prosenttia) mielestd museon tulisi tarjota
vengjankielinen pohjakartta. Vengjankielinen pohjakartta [0ytyi tutkimushetkella vain
Museokeskus Vapriikista. Tama on melko ymmarrettavaa, silla Museokeskus Vapriikki on

kooltaan suurin tutkimusmuseo, jossa tarjolla on neljan kerroksen verran eri nayttelyita,
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joten kyseisessa museossa pohjakartalle on todellinen tarve. Muissa kooltaan suurissa
museoissa (Tybovaenmuseo Werstas, Tampereen taidemuseo) pohjakarttaa ei
tutkimushetkella tarjottu. Pienemmissd museoissa eksymisen vaaraa ja nain ollen

myo6skaan tarvetta pohjakartalle ei ole.

16 vastaajaa (11,3 prosenttia) kaipasi vendjankielisia esitteita ja muuta mainontaa, jota
tutkimusajankohtana tarjosivat Amurin tydlaismuseokortteli, Lenin-museo, Museokeskus
Vapriikki, Muumilaakso ja Vakoilumuseo. 42 vastaajan osuus (29,6 prosenttia) puolestaan
kaipasi Tampereen museoihin vendjankielisia verkkosivuja. Tatd palvelua tarjosivat
tutkimusajankohtana  Lenin-museo, Museokeskus  Vapriikki, Muumilaakso ja
Vakoilumuseo, joiden verkkosivut on k&éannetty joko kokonaan tai osittain vengjaksi. Muita

kirjallisia palveluita ei mainittu vapaavalintaisessa kommenttikentassa.

Kaavio 13a. Vastaajien Tampereen museoissa tarjottaviin vendajankielisiin

palveluihin kohdistuvat toiveet: kirjalliset palvelut.

Mita kirjallisia vendjankielisia palveluita Tampereen museoissa tulisi
mielestdsi tarjota?
100
90
80
70
60
50
40
30
20
10
0 T T T T )
nayttely- ja tekstivihko museon esitteet ja verkkosivut muut kirjalliset
esinetekstit pohjakartta mainokset palvelut

Kaavio 13b osoittaa puolestaan vastaajien suullisiin palveluihin kohdistuvat toiveet. Eniten
vastaajat toivoivat museoissa tarjottavan vengjankieliseen audio-opastusta eli kannettavilla
laitteilla kuunneltavaa, aanitettya opastettua kierrosta. Audio-opastusta toivoi yhteensa 56
vastaajaa (39,4 prosenttia vastaajista). Uskon, ettd audio-opastuksen laaja saatavuus ja
kayttbsuosio Vengjalla ja Keski-Euroopassa on olennaisesti vaikuttanut siihen, etta
kyselyyn vastanneet ovat toivoneet saavansa samaa palvelua myos suomalaisissa

museoissa. Suomessa audio-opastus ei kuitenkaan kuulu museoiden peruspalveluun:
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esimerkiksi tutkimusajankohtana tamperelaisista museoista vain Vakoilumuseo ja Lenin-

museo tarjosivat kavijoilleen vengjankielistd audio-opastusta.

Audio-opastuksen jalkeen toiseksi toivotuin suullinen palvelu oli vengjankielisten
opastettujen kierrosten jarjestaminen — 48 vastaajaa (33,8 prosenttia) toivoi Tampereen
museoilta tata palvelua. Tutkimusajankohtana useammassa tutkimusmuseossa oli
mahdollista tilata venajankielinen opastus maksusta (Amurin tyolaismuseokortteli, Lenin-
museo, Museokeskus Vapriikki, Vakoilumuseo), mutta kaikille avoimia, venagjankielisia

yleisbopastuksia tarjosi sdanndéllisesti vain Amurin tyélaismuseokortteli.

Vendjankielista asiakaspalvelua paikan paalla museossa toivoi yhteensa 27 vastaajaa (19
prosenttia). Taman kohdan vastaajien osuus yllatti, silla odotin useamman kaipaavan
venajankielista asiakaskontaktia lipunmyynti-, neuvonta- ja muissa
asiakaspalvelutilanteissa. Vastaajien vahaisyys selittyy silla, ettd museoiden kaltaisissa
hiljaisissa ymparistbissd asiakaspalvelun viestintatilanteita on melko véhén, ne ovat
verrattain lyhyita ja toistuvat samankaltaisina, miké vaikuttaa siihen, etta niista voi selvita
vahaisellakin kielitaidolla (kts. alaluku 2.3.2). Nain ollen vengjan Kkielella saatavaa
asiakaspalvelua ei pidetd kaikkein keskeisimpana palveluna, silla englannillakin selvida

asiakaspalvelun viestintatilanteissa.

Vahiten toivottiin venajankielistd asiakaspalvelua puhelimitse ja sahkopostitse — tata
palvelua kaipasi vain 6 vastaajaa (4,2 prosenttia vastaajista). Harva kavija tarvitsee
kayntinsa tueksi sellaista tietoa, jota ei ole saatavilla esimerkiksi verkkosivujen kautta, ja
nain ollen ottaa ennen kayntiddn yhteyttd museoon. Téllaisia tapauksia voisivat olla
esimerkiksi  ryhmamatkan jarjestgjat (tekevat ryhmalleen kaynti-, tila- tai
opastusvarauksen, selvittdvat aikataulujen sopivuutta jne.), liikkuntarajoitteiset kavijat tai
lapsiperheet (tarvitsevat tietoa esteettomyydestda, lainattavista apuvdlineista jne.) ja
vaikkapa museoharrastajat ja -ammattilaiset (selvittdvat mahdollisten kontaktien luomista,

kokoelmien tai nayttelyiden sisallon yksityiskohtia tms.).

Yksi vastaus tuli myds kohtaan "Muu palvelu”. Tama vastaaja toivoi monimediasisaltdjen
eli esimerkiksi videomateriaalin, pelien, multimediagallerioiden yms. materiaalin
kaantdmista vengjdn Kkielelle. Yleensd suomalaisissa museoissa monimediasisallot

kaannetaan resurssipulan, kysynndn yksipuolisuuden, kaytettavyyden tai muiden
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syidenvuoksi korkeintaan englanniksi: kaikilla suomalaismuseoilla ei valttamatta ole tarjolla
edes englanninkielista k&&nndstd monimediamateriaalistaan, silla yleensa kyse on
valtavista tekstimassoista (vrt. pelien tekstit, lisamateriaalia tarjoavat multimediaohjelmat ja
-sivustot), joiden kaannostyd vie paljon aikaa ja rahaa. N&in ollen toive museoiden
monimediasiséaltdjen kddntamisesta venajaksi ei liene nykyisilla venalaiskavijoiden maarilla

yhdenkaan tutkimusmuseon intresseissa.

Kaavio 13b. Vastaajien Tampereen museoissa tarjottaviin vendgjankielisiin

palveluihin kohdistuvat toiveet: suulliset palvelut.

Mita suullisia vendjankielisid palveluita Tampereen museoissa tulisi
mielestasi tarjota?
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asiakaspalvelu paikan  asiakaspalvelu opastetut kierrokset audio-opastus muu palvelu, mika?
paalla puhelimitse

Yhteenvetona todettakoon, ettd taman tutkimuksen perusteella tamperelaisten museoiden
vendjankieliset kavijat pitivat vierailemastaan museosta ja olivat tyytyvaisia
museokayntiinsa kokonaisuutena. Asiakasodotusten suhteen kavi ilmi, ettd ennen
saapumista Suomeen vengjankieliset kavijat eivat odottaneet saavansa vendjankielista
palvelua Suomessa, Tampereella tai vierailun kohteena olleessa museossa. Niukka
enemmistd vastaajista totesi saaneensa riittdvasti vendjankielista informaatiota seka
ennen museoon saapumista etta paikan paalla museossa. Enemmisto vastaajista oli myos
tyytyvaisia museon vengjankielisiin palveluihin  kokonaisuutena. Vastaajat olivat
tyytyvaisempia suullisiin  palveluihin  kuin  kirjallisiin -~ vengjankielisiin  palveluihin.
Kielipalveluita toivottiin kuitenkin lisda: kirjallisten palveluiden osalta kaksi kolmasosaa
vastaajista toivoi vengjankielisia kaannoksia museoiden nayttely- ja esineteksteista.

Toivotuin suullinen palvelu oli puolestaan venéjéankielinen audio-opastus.
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6.3 Kulttuuriosaamisen ja palveluiden tarjonnan vaikutus museokayntiin

Tassa kappaleessa perehdytdadn ensin kyselytutkimuksesta saatuihin vastauksiin siita,
miten kulttuuriosaaminen nékyy ja vaikuttaa asiakaspalvelutilanteessa (alaluku 6.3.1) ja
millainen merkitys omankielisten palveluiden tarjonnalla tai puutteella on venéalaiskavijoille

museokaynnin onnistumisen kannalta (alaluku 6.3.2).

6.3.1 Kulttuuriosaaminen asiakaspalvelutilanteessa

Tassa alaluvussa tarkastellaan kulttuuriosaamisen merkitysta asiakaspalvelutilanteessa:
onko kulttuuritaustalla merkitysta asiakaspalvelutilanteessa ja onko olemassa
kulttuurieroja, joita vain venaldistaustainen asiakaspalvelija osaa korostaa ja joita
suomalaistaustaisen asiakaspalvelijan pitaisi erityisesti muistaa ja ymmartaa palvellessaan

venalaista museokavijaa.

Kaavio 14a havainnollistaa, miten kyselytutkimukseen osallistuneet suhtautuivat
asiakaspalvelijan kansallisuus- ja kulttuuritaustaan asiakaspalvelutilanteessa ja onko
kulttuuritaustalla merkitystd asiakaspalvelutilanteessa. Vastaajien selkeédlle enemmistélle
(124 vastaajaa eli 87,3 prosenttia) asiakaspalvelijan kansallisuus- ja kulttuuritaustalla ei
ollut merkitysta. Monet perustelivat vastaustaan siten, etta kansallisuus ja kulttuuritausta
eivat vaikuta asiakaspalvelutilanteeseen niin kauan kuin asiakas ja asiakaspalvelija
puhuvat samaa kielta:
"Ei ole merkitysta, jos on venajaa puhuva suomalainen."

"Ei (ole merkitystd), jos huomioon ei oteta kielimuuria."

"Tarkeinta on, etta puhutaan samaa kielta."

Vain kuusi vastaajaa (4,2 prosenttia vastaajista) ilmoitti, etta asiakaspalvelijan suomalais-
tai venalaistaustaisuus vaikuttaa asiakaspalvelutilanteeseen. Vastaajien kommenteista
paattelin, ettd nama vastaajat ovat tottuneet vendlaiseen palvelutyyliin ja sen vuoksi
kulttuurien kohtaaminen asiakaspalvelutilanteessa oli aiheuttanut tilanteen, jossa asiakas
olisi toivonut saavansa palvelua venaldistaustaiselta asiakaspalvelijalta:

"Minusta on mukavampaa, kun asiakaspalvelija on venalainen.”

"Tietenkin venajaa puhuva henkild selittdisi museon historian varikkaasti, mutta

muuten kaikki sujui oikein hyvin.”
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Kaksitoista vastaajaa (8,5 prosenttia vastaajista) ohitti taméan kysymyksen.

Kaavio 14a. Asiakaspalvelijan kansallisuus- ja kulttuuritaustan vaikutus

asiakaspalvelutilanteessa.

Onko merkitystd, saako asiakaspalvelua suomalais- vai venaldistaustaiselta
asiakaspalvelijalta?

| |

kylla ei ei vast.

0

Seuraavassa kaaviossa (kaavio 14b) esitelladn graafisessa muodossa vastaajien
nakemyksid siitd, onko olemassa kulttuurieroja, joita vain venaldistaustainen
asiakaspalvelija osaa ja ymmartaa korostaa asiakaspalvelutilanteessa. Kuten
edellisessakin kysymyksessa, suurin osa vastaajista ei usko, ettd on olemassa sellaisia
kulttuurisia eroja, joita vain venaldistaustainen asiakaspalvelija osaisi tuoda esille
museokaynnin asiakaspalvelutilanteen yhteydesséa. 100 vastaajan (70,4 prosenttia kaikista
vastaajista) mukaan kulttuurierojen  korostuminen ei tdssd suhteessa nay
asiakaspalvelutilanteessa. Muutamat vastaajat totesivat asiakaspalvelutilanteen olevan
tassa tapauksessa niin universaali, ettei asialla olisi merkitysta:

"Museoasiakkaiden palvelussa esiin tuskin tulee niin hienovaraisia asioita, siksi

asialla ei ole merkitysta.”

"En usko, ettd tdssa yhteydessa olisi mitdén suuria (kulttuurisia) eroja."

"En huomannut sellaisia eroavaisuuksia.”

Mielenkiintoista kuitenkin on se, ettd tamén kysymyksen kohdalla kulttuurieroja
havainneiden osuus kasvoi merkittavasti edelliseen kysymykseen verrattuna. Jos
edellisessad kohdassa kuusi vastaajaa totesi, etta asiakaspalvelijan kulttuuritaustalla on
valid palvelutilanteessa muutenkin  kuin kielitaidon osalta, tahan kysymykseen

vastanneista perati 19 (yhteensa 13,4 prosenttia) oli sita mielta, etta venalaistaustaisen
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asiakaspalvelijan palvelussa korostuu tiettyjen kulttuurisien eroavaisuuksien huomioiminen
paremmin kuin suomalaistaustaisella asiakaspalvelijalla. Jotkut vastaajat olivat
kiinnittaneet runsaasti huomiota asiakaspalvelun tapakulttuuriin liittyviin seikkoihin, toiset
taas yleisesti siihen, miten venalaiset museokavijat ja -tydntekijat eroavat suomalaisista:

"Vendalaiset ovat seurallisempia. Ajattelutapa on erilainen."

"Venalaisilla on erilainen historian ja kulttuurin kasitys."

"On olemassa eroja, esimerkiksi puhuttelumuotojen kaytossa."

"On olemassa kulttuurisia eroja. Venalaiset tykkaavat koskettaa museoesineita."

"Venalaisilla on laheisempi kontakti."

"Minusta tuntuu, etta vendalainen selittda asiat selvemmin venajaksi."

"Venélainen kertoisi alennuksista lippuja ostaessa.”

Vastausten tulkintaa vaikeuttaa kuitenkin se, ettd vastaamatta jattaneiden osuus oli taman
kysymyksen kohdalla suuri: yhteensa 23 vastaajaa (16,2 prosenttia) ohitti taman
kysymyksen kokonaan. Monet vastaamatta jattdneet kommentoivat kuitenkin, miksi olivat
ohittaneet kysymyksen:

”"En osaa sanoa.”

"Vaikea kysymys.”

Kaavio 14b. Kulttuurierojen korostuminen asiakaspalvelutilanteessa:
venalaistaustainen asiakaspalvelija.

Onko olemassa kulttuurisia eroja, joita vain vendldistaustainen
asiakaspalvelija osaa korostaa venalaiskavijalle?
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Kyselylomakkeessa selvitettin  myos, onko venaldisten museokavijdéiden mielesta
olemassa asioita, joita suomalaistaustaisen asiakaspalvelijan pitéisi erityisesti muistaa
palvellessaan venéalaistd asiakasta. Tata kulttuuriosaamisen aspektia havainnollistetaan
kaaviossa 14c. Sadan venaldisvastaajan mukaan (70,4 prosenttia vastaajista) tallaisia,
erityisesti venalaisten asiakkaiden palvelemiseen ja kulttuuriosaamiseen liittyvia seikkoja
ei ole. Muutaman vastaajan kommenteista kay ilmi, ettd& monet arvostavat
yleismaailmallisia perusasiakaspalvelutaitoja, eika erityispalvelua kaivata:

"Mita globaalimpi ajattelutapa, sitd kattavampaa ja parempaa palvelu ylipaataan on."

"Mielestani (erityisesti venalaisten asiakkaan palvelemiseen liittyva

kulttuuriosaaminen) ei ole olennaista, tdrkedmpaa on ystavallinen suhtautuminen."

Moni vastaajista kuitenkin toivoi suomalaiselta asiakaspalvelijalta kulttuuriosaamista,
vendalaisen kulttuurin tuntemusta. 17 vastaajan (12,0 prosenttia) mukaan on olemassa
kulttuuriin liittyvia seikkoja, joita suomalaisen asiakaspalvelijan olisi hyva tietda ja muistaa
kertoa kohdatessaan venaldisen asiakkaan. Monet vastaajista listasivat runsaasti asiointiin
littyvia tapoja ja tyyleja, joita suomalaisen asiakaspalvelijan toivottiin korostavan ja
ymmartavan palveltaessa vendlaistd kavijaa, jotta kulttuurien kohtaaminen sujuisi
mahdollisimman mutkattomasti:

"Kaikki tulisi selittéad, esimerkiksi museon kaytéssaannot tulisi kerrata."

"Tulee muistaa venalaiskavijan mahdollinen suomen kielen osaaminen.”

"Vendlaiset pitavat enemman syvallisesta kerronnasta, jossa on my6s huumoria."

"Kohteliaisuus."

"Taytyy olla loputtoman karsivéllinen, koska venaldiset matkailijat voivat olla

huonokaytdksisia.”

"Paaasiassa palvelu on moitteetonta, mutta mielesténi kavijoita tulisi muistuttaa siita,

ettda museot Tampereella sulkeutuvat aikaisin, mika on melko epamiellyttavaa."

"Asioinnin tulisi olla elavaa ja leikkisad, ei monotonista.”

"Huumori."

"(Tarvitaan) yksinkertaista ja selkeda kommunikointia.”

"Jos (venalaisid) asiakkaita palvellaan englanniksi, olisi hyva puhua englantia hieman

hitaammin."

Vastaamattomien osuus oli my6ds taman kysymyksen kohdalla suuri, silla 25 vastaajaa

(17,6 prosenttia) ei vastannut tdhan kysymykseen lainkaan.
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Kaavio 1l4c. Kulttuurierojen korostuminen asiakaspalvelutilanteessa:

suomalaistaustainen asiakaspalvelija.

Onko jotain asioita, mita suomalaistaustaisen asiakaspalvelijan tulisi
erityisesti muistaa palvelessaan venaldista asiakasta?
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kylla ei ei vast.

6.3.2 Vaikuttaako vendjinkielisten palveluiden puute tai olemassaolo

museokokemukseen ja siihen, suositellaanko museota tuttaville?

Kaaviossa 15a havainnollistan kyselyyn vastanneiden mielipidetta siitd, vaikuttaako
vengjankielinen palvelu tai sen puute museokokemukseen. Kaavio 15b puolestaan
osoittaa, vaikuttaako vendjankielisen palvelu tai sen puute vastaajien mielesta siihen,

suositellaanko museota kaynnin jalkeen tuttaville.

Kaaviota 15a tarkastellessa havaitaan, miten tasaisesti vastaajat ovat jakautuneet kahteen
joukkoon sen suhteen, vaikuttaako venajankielisen Kkielipalvelun tarjonta tai puute
museokayntiin ja -kokemukseen. 63 vastaajan (44,4 prosenttia) mukaan venajankielisten
palveluiden tarjonta tai niiden puute vaikuttaa hyvin va&héan tai ei vaikuta lainkaan
museossa kaymisestd syntyvddn kokemukseen. Naistd 63 vastaajasta 38 vastaajan
mielestd palvelun olemassaolo tai sen puute ei vaikuta lainkaan museokokemukseen, ja
25 vastaajan mielesta vengjankielinen palvelu tai sen puuttuminen ei juuri vaikuta

kayntikokemukseen. Muutama vastaaja myos kommentoi vastaustaan:

"Vendjankielinen palvelu on mukava, mutta ei valttdméaton, lisa."

"Ei vaikuta, mikali asiakas hallitsee muitakin kielid, joilla asiointi onnistuu."
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65 vastaajan (45,8 prosenttia vastaajista) mukaan kielipalvelun tarjoaminen tai palvelun
puuttuminen vaikuttaa enemman tai vahemman museokokemukseen. 38 vastaajaa oli sita
mielta, ettd kielipalveluiden tarjonta tai puute vaikuttaa museokokemukseen vahintaankin
jonkin verran. Yhteensa 27 vastaajan mukaan venajankielisten palveluiden olemassaolo
tai puute vaikutti melko paljon (9 vastaajaa) tai erittdin paljon (18 vastaajaa)

museokokemukseen. Osa vastaajista perusteli mielipiteensa:

"(Vendjankielisten palveluiden) puute vaikuttaa siihen, ettei ymmarrd kaikkea

museossa (saamaansa tietoa), jos ei puhu esimerkiksi englantia riittdvan hyvin.”

Vastaamattomien osuus oli 9,9 prosenttia: 14 vastaajaa ohitti taman kysymyksen.

Kaavio 15a. Venégjankielisten palveluiden tai niiden puutteen vaikutus

museokayntiin.

Vaikuttaako vendjankielisen palvelun tarjonta tai sen puute
museokokemukseen?
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vaikuttaa erittdin vaikuttaa melko vaikuttaa jonkin eijuuri vaikuta ei vaikuta ei vast.
paljon paljon verran lainkaan

Kaaviossa 15b kuvataan graafisesti vastaajien suhtautumista siihen, vaikuttaako
vendjankielisen palvelun tarjonta tai puute siihen, suositellaanko museota kaynnin jalkeen
tuttaville. Kysymykseen vastanneet 124 vastaajaa jakautuivat tasmaélleen tasan

mielipiteissaén.

45 vastaajan (31,7 prosenttia) mukaan venajankielinen palvelu tai sen puute ei vaikuta
lainkaan museon suosittelemiseen. Lisaksi 17 vastaajalle (12,0 prosenttia) kielipalvelun
tarjonnalla tai puutteella ei ole juuri merkitysté siihen, suositellaanko museota tuttaville.

Yhteensa siis 62 vastaajaa (43,7 prosenttia) ilmoitti, ettei kielipalveluilla ole lainkaan tai
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juurikaan vaikutusta museon suosittelemiseen lahipiirille. Muutamat vastaajat perustelivat

vaikutuksen vahyytta seuraavasti:

"Taidemuseoissa ja valokuvanayttelyissd suurin osa informaatiosta valittyy
intuitiivisella tunnetasolla, joten suositellessa em. museoita en ottaisi kantaa
asiointikieleen.”

"Ystavani puhuvat joko suomea tai englantia, joten suosittelen tatd museota heille
joka tapauksessa.”

"Minulle asialla ei ole merkitysta, silla osaan englantia.”

62 vastaajan (43,7 prosenttia) mukaan vengjankielisten palveluiden tarjonta tai niiden
puute vaikuttaa jonkin verran, melko paljon tai erittdin paljon siihen, suositellaanko
museota tuttaville. 30 vastaajalle asia vaikuttaa jonkin verran suosittelemisessa. 16
vastaajaa ilmoitti kielipalvelun tarjonnan tai puutteen vaikuttavan melko paljon, ja toiset 16

vastaajaa erittain paljon siihen, suositellaanko museota tuttaville.

”Se riippuu ihmisesta (jolle museota suositellaan).”
"Palveluiden puute vaikuttaa, jos ystavat eivat puhu suomea tai englantia.”
"Vaikuttaa erittdin paljon (ettd vendjankielisia palveluita on tarjolla). Nyt aion

suositella tatd museota kaikille."

Vastaamattomien osuus oli hieman edellista kohtaa suurempi, silla yhteensa 18 vastaajaa

eli 12,7 prosenttia ei vastannut tdhan kysymykseen lainkaan.

Kaavio 15b. Vendjankielisten palveluiden tai niiden puutteen vaikutus siihen,

suositellaanko museota tuttaville.

Vaikuttaako vendjankielisen palvelun tarjonta tai puute siihen, suositellaanko
museota tuttaville?
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paljon paljon verran
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Yhteenvetona todettakoon, ettéd kulttuuriosaamisen vaikutus asiakaspalvelutilanteeseen ol
pienempi kuin odotin. Kyselytutkimukseen osallistuneiden osalta kavi ilmi, ettd venalaisten
palvelemiseen ei uskota tarvittavan kulttuuriosaamiseen liittyvia erityistaitoja. Valtaosalle
vastaajista asiakaspalvelijan kieli-, kansallisuus- ja kulttuuritaustalla (suomalainen vs.
venalainen) ei ollut merkitystd asiakaspalvelutilanteessa museon neuvonnassa tai
kassapisteella. Enemmistd vastaajista ei myosk&dan usko, ettd on olemassa sellaisia
kulttuuriin liittyvid eroavaisuuksia, joita vain vendalaistaustainen asiakaspalvelija osaisi
tuoda  esille museokaynnin  asiakaspalvelutilanteen  yhteydessa tai  joita
suomalaistaustaisen asiakaspalvelijan pitaisi erityisesti muistaa palvellessa venalaista

asiakasta.

Kyselytutkimuksen mukaan kielipalveluiden tarjonnan vaikutus jakoi vastaajat tiukasti
tasan selvitettdessa seka museokayntiin kohdistuvaa asiakastyytyvaisyytta etta sita,
vaikuttavatko kielipalvelut siihen, suositellaanko museota tuttaville. Hyvin niukka
enemmistd vastaajista oli sitd mieltd, ettd kielipalvelun tarjoaminen tai palvelun
puuttuminen vaikuttaa tavalla tai toisella museokokemukseen. Vastaajat jakautuivat
tasmalleen tasan myods kysyttdessa, miten kielipalveluiden tarjonta tai puute vaikuttaa
museon suosittelemiseen: puolet vastaajista ilmoitti, ettei kielipalveluilla ole lainkaan tai
juurikaan vaikutusta museon suosittelemiseen lahipiirille, puolelle vastaajista taas asialla

oli merkitysta.
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7 JOHTOPAATOKSET

Taman tutkimuksen tavoitteena oli selvittaé kyselytutkimuksen keinoin, millaisia erilaisia
kielipalveluita venajaksi tamperelaisissa kulttuurimatkailukohteissa, tdssa tapauksessa
museoissa, tarjottiin seuranta-ajankohtana tammi-syyskuussa 2012 sekéd sitd, miten
vendjankieliset museokavijat suhtautuivat kielipalveluihin: olivatko asiakkaat tyytyvaisia
niihin maéaran ja laadun suhteen, mita palveluita toivottaisiin lisdd ja miten museon
monikielinen viestinta asiakkaiden mielesta vaikuttaa museokayntiin. Tutkimuksessa
selvitettin - myds venalaisen museokavijan profilia tamperelaisissa museoissa.
Vendjankielisella asiakaskyselylomakkeella kerattyja vastauksia analysoitin  seké

kvantitatiivisin etta kvalitatiivisin menetelmin.

Alaluvussa 7.1 tehdaan yhteenvetoja analyysissa saaduista tuloksista ja vastataan edella
esitettyihin  tutkimuskysymyksiin. Tutkimusmenetelmaa ja hypoteesin toteutumista
arvioidaan alaluvussa 7.2. Lopuksi alaluvussa 7.3 arvioidaan kriittisesti tutkimuksen
luotettavuutta ja pohditaan mahdollisia jatkotutkimusaiheita.

7.1. Tulosten analysointia

Paaasiallisia tutkimuskysymyksiani olivat:

1. millainen on tamperelaisessa museossa vierailevan venalaiskavijan profiili
(tyypillinen venalainen museokavija),

2. millaisia venajankielisid suullisia ja kirjallisia palveluita kavijoille talla hetkella
tarjotaan tamperelaisissa museoissa (tukipalveluiden kartoitus),

3. miten asiakkaat suhtautuvat kielipalveluihin ja vaikuttaako kielipalveluiden
olemassaolo tai puute museokokemukseen (asiakastyytyvaisyys) ja

4. millaisia palveluita asiakkaiden mielestd museoiden tulisi vield tarjota

(tukipalveluiden tarvekartoitus).

Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen vastatakseni selvitin tutkimuksen aineiston
analyysin perusteella, millainen on tyypillinen venaldinen museokavija tamperelaisissa
museoissa. Ennen kyselytutkimuksen tekemistd osasin museotydntekijana olettaa, etta
tyypillinen venaldinen museokéavija tamperelaisessa museossa on Pietarissa asuva 40-55-
vuotias nainen, joka on Vengjan kansalainen. Han puhuu vengjan liséksi englantia. H&an
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on saapunut Suomeen ennen kaikkea kulttuurimatkalle, ja on kaynyt jo aiemmin jossain
suomalaisessa ja melko todennakoisesti tamperelaisessakin  museossa ennen
saapumistaan tutkimuksen kohteeksi valittuun museoon. Tutkimus paljasti, etta ik&luokkaa
lukuun ottamatta oletukseni piti paikkansa kaikilta muilta osin — kyselytutkimukseeni
vastasivat ennen kaikkea nuoremmat aikuiset, silla 39,4 prosenttia vastaajista oli ialtaan
15-25-vuotiaita.

Tamperelaisissa museoissa kay siis nuoria, kielitaitoisia pietarilaisia, jotka ovat innokkaita
kulttuuriharrastajia ja kayvat matkallaan museoissa seka Tampereella ettd muualla
Suomessa. Museokavijan profillista saatavalla tiedolla esimerkiksi Tampere-
matkailumarkkinoinnin kohdentaminen talle kohderyhmalle helpottuu (vrt. alaluvut 3.2 ja
3.3). Myds museot voisivat hydtya enemman kavijéidensa profiloinnista tulevaisuudessa,
jos ja kun venaldisten kulttuurimatkailijoiden rooli vahvistuu ja matkailijoista aletaan

kilpailla kohdennetuilla (kieli)palveluilla.

Toinen tutkimuskysymys liittyi tukipalveluiden, tassa tapauksessa vendajankielisten
suullisten ja kirjallisten palveluiden, kartoittamiseen. Tutkimuksessa kavi ilmi, ettda 11
museosta kuusi tarjosi enemman tai vahemman saanndllisesti venajankielisia palveluita,
viidella museolla palveluita ei ollut lainkaan tai ne olivat hyvin satunnaisia.
Kahtiajakautuminen on osin selitettdvissa silla, ettd joissain museoissa vendajankielisia
kavijoitd on vahan, jolloin palveluille ei ole (jatkuvaa) tarvetta. Osa museoista puolestaan
on suuntautunut kansainvalisemmin (vrt. Lenin-museo, Muumilaakso, Vakoilumuseo),

joten kielipalveluiden tarjonnasta ja laadusta on siten pidetty hyvaa huolta.

Kielipalveluiden osalta museot tarjosivat enemman kirjallisia palveluita (nayttely- ja
esinetekstivinkosia, esitteitd) kuin suullista asiakaspalvelua ja opastuspalveluita. Tama
selittyy pitkalti kdanndspalveluiden kayttamisella: kerran kaannetty nayttely- tai esiteteksti
on helppo ja kustannustehokas ratkaisu tukipalveluiden tarjoamisessa. Suullisessa
asiakaspalvelussa tarjonnan takaaminen on vaikeampaa: télla hetkella museoilla ei
todennékdisesti ole mahdollisuuksia kouluttaa henkilostédan tai hankkia venajaa puhuvaa
tybvoimaa niin, etta vendajankielistd asiakaspalvelua olisi aina saatavilla. Kirjallinen
materiaali koetaan helppokayttbisemmaksi ja monipuolisemmaksi todennakéisesti niin

museoiden kuin asiakkaidenkin osalta — kyselytutkimukseeni vastanneet toivoivat
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ennemmin lisda Kkirjallisia palveluita ja aanitettyd opastuskierrosta (audio-opastus) kuin

esimerkiksi suullista asiakaspalvelua.

Kolmas tutkimuskysymys kasitteli tukipalveluihin kohdistuvaa asiakastyytyvaisyytta, eli
sitd, miten asiakkaat suhtautuvat Kkielipalveluihin ja vaikuttaako kielipalveluiden
olemassaolo tai puute museokokemukseen. Selvitin tutkimuksessani, saatiinko museosta
riittavasti venajankielista informaatiota seka ennen museokayntia (internet-sivut, esitteet,
mainokset, muu materiaali) ettd paikan paalla museossa. Vastaajien niukka enemmisto ol
tyytyvdinen saamaansa vendajankielisen tiedon méaarddn ennen museokayntia, kun taas
40,1 prosenttia vastaajista koki, ettei ollut saanut tarpeeksi tietoa museosta venajaksi
ennen kuin saapui paikan péaélle museoon. Tulosten jakautuminen tasan yllatti, silla
museoista vain muutama (Lenin-museo, Museokeskus Vapriikki, Muumilaakso,
Vakoilumuseo) tarjosi tutkimusajankohtana esimerkiksi verkkosivuistaan venajankielista
versiota ja nain ollen museoiden itse tuottamaa venajankielistd materiaalia on tarjolla hyvin
vahan. Vendajankielinen tieto museosta onkin saatu muualta - mahdollisesti
VisitTampere.ru-matkailuportaalista, vendajankielisilta matkailusivustoilta tai -artikkeleista
tai esimerkiksi Suomi-aiheisilta keskustelupalstoilta. Taman vuoksi asiakastyytyvaisyytta

nimenomaan museoiden tuottamaa materiaalia kohtaan on mahdotonta arvioida.

Suurin osa kyselyyn vastanneista venajankielisistd museokavijoista oli tyytyvaisia
saamaansa venajankieliseen palveluun paikan paalla museossa. Monet vastaajat kertoivat
kommenteissaan olleensa tyytyvaisia kielipalveluihin siitdkin huolimatta, ettd niitd oli
tarjolla vahan. Tama kertoo siitd, ettd ainakin palveluiden laatu on hyvaa, vaikka
saatavuus voi olla tilapaista tai huonoa (vrt. asiantuntijoiden kommentit kappaleessa 3.3).
Toisaalta pelkka palvelun olemassaolo voi jo tuottaa asiakastyytyvaisyyttd: usein

asiakkaalle riittaa, etta palvelua ylipaataan on tarjolla (kts. alaluku 2.3.2).

Asiakastyytyvaisyys oli huippuluokkaa, kun selvitettiin vastaajien tyytyvaisyytta museoiden
kielipalveluihin kokonaisuutena: perati 63,4 prosenttia vastaajista koki olleensa tyytyvainen
museoissa tarjottaviin venajankielisiin suullisiin ja kirjallisiin palveluihin. Oli yllattavaa, etta
tyytyvaisten osuus oli nainkin suuri, vaikka museoista vain hieman yli puolet tarjosi
vengjankielisid asiakaspalveluita seuranta-aikana. Palveluita tarjonneet museot ovat siis

onnistuneet tuottamaan kavijoilleen asiakastyytyvaisyyttd palveluidensa kautta erittain
hyvin.
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Kulttuuriosaamisen ja Kkielipalveluiden tarjonnan vaikutus museokéayntiin ei ollut niin
yksiselitteinen  asiakastyytyvaisyyden tekija kuin  etukateen uskoin.  Ennen
kyselytutkimuksen suorittamista arvelin, etta kulttuuriosaamisen rooli olisi vengjankielisille
asiakkaille tarkea: oletin, ettd vastaajien mielestd asiakaspalvelijan kansallisuus- ja
kulttuuritausta (suomalainen vs. vendlainen) vaikuttaisi kanssakaymiseen ja siihen, miten
esimerkiksi kulttuuriin liittyvia eroavaisuuksia korostettaisiin asiakaspalvelutilanteessa.
Nain ei kuitenkaan ollut, silla vastaajien enemmistdlle asiakaspalvelijan kieli- ja
kulttuuritaustalle ei ollut merkitysta, koska venalaisten palvelemiseen ei uskottu tarvittavan
kulttuuriosaamiseen liittyvia erityistaitoja. Tama oli hieman yllattava tulos, mutta ehka
kulttuuriosaamisen rooli nékyy selkeammin muunlaisissa asiakaspalvelutilanteissa.
Kulttuurimatkailukohteissa, kuten museoymparistéssa, asiakaspalvelijan ja asiakkaan
kohtaaminen on lyhyt, yksinkertainen kanssakaymistilanne, jolloin vastaajien mukaan
"esiin tuskin tulee niin hienovaraisia asioita”, jotka edellyttaisivat kulttuuriosaamisen
erityistaitoja. Toisenlaisissa matkailun asiakaspalvelutilanteissa kulttuuriosaamisella voi
sen sijaan olla suurikin rooli vuorovaikutustilanteen onnistumisessa (vrt. esim. hotelli- ja

majoitusala, ravintola-ala, terveysmatkailun ala jne.).

Kielipalveluiden vaikutus asiakastyytyvaisyyteen museokaynnin onnistumisessa ja
suosittelemisessa jakoi vastaajat tiukasti kahtia: karkeasti noin puolet vastanneista uskol,
ettd kielipalvelun tarjoaminen tai palvelun puuttuminen vaikuttaa tavalla tai toisella
museokokemukseen ja museon suosittelemiseen, kun taas puolelle vastaajista
kielipalveluilla ei ollut merkitysta siin&, koettinko museokdynti onnistuneena ja
suositellaanko museota tuttaville. Vastaajien jakautuminen kaytannossa tasan vaikeuttaa
tulosten tulkintaa — on mahdotonta sanoa taman tutkimuksen perusteella, kuinka suuri
vaikutus kielipalveluiden tarjoamisella tai puutteella on kavijoihin todellisuudessa.
Kuitenkin on hyva muistaa, etta kielipalvelut ovat tukipalveluita, joiden tehtavd on ennen
kaikkea helpottaa palvelun kayttod, lisata asiakastyytyvaisyytta seka tuottaa lisaarvoa ja
kilpailuetua (kts. luku 2.2). Sen vuoksi kielipalveluilla on varmasti jonkin verran merkitysta
museoiden lisdksi my6s museokavijoille, vaikka kaikki kavijat eivat tietoisesti kokisi

palveluita merkityksellisiksi.

Neljas ja viimeinen tutkimuskysymys keskittyy tukipalveluiden tarvekartoitukseen:
kyselyn avulla selvitettiin, miten nykyisia palveluita voisi parantaa ja millaisia palveluita

asiakkaiden mielestd museoiden tulisi vield tarjota kavijoilleen. Kyselytutkimuksessa
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saatujen tulosten mukaan vendajankieliset museokavijat ovat tyytyvaisia nykyisiin
palveluihin, mutta kaipaavat niiden rinnalle lisé&a peruspalveluita kirjallisessa ja suullisessa
muodossa. Palveluiden ongelma on siis tassakin tapauksessa niiden saatavuus (vrt.
alaluku 3.3), ei laatu — vastaajat ovat kyselyn mukaan paaosin tyytyvaisia palveluiden
laatuun. Tama tarkoittaa, ettd museoiden kaanndspalveluina tilatut tai itse tuotetut
vendjankieliset palvelut ovat huolellisesti toteutettuja — niiden tuottamiseen on nahty

vaivaa.

Uusista palveluista kyselyyn vastanneet toivoivat museoilta eniten museon néayttely- ja
esinetekstien kaantamistd vendjaksi seka audio-opastusten tarjoamista. Tuloksista
voidaan paatella vendjankielisten kavijdiden pitdvdn museoiden ydinosaamista ja
peruspalvelua, museoiden tuottamaa siséltéa (nayttelyt), ja sisdllon kaantamista
tarkeimpana. Muita kielipalveluita, kuten vendjankielisia verkkosivuja, esitteita tai
asiakaspalvelua, ei toivottu lahellek&an yhta paljon — ndiden palveluiden osalta kysynta ja
tarjonta nayttavat kohdanneen. Taytyy kuitenkin todeta, ettd vaikka venajankieliset
museokavijat toivoivat venajankielisten audio-opastusten laatimista ja nayttelysisaltdjen
kaantamista venajaksi, haaveiden toteutuminen voi olla ongelmallista monen museon
kohdalla. Nayttelyiden tiuha vaihtuvuus ja suuret tekstimassat vaikuttavat siihen, etta
museon nayttelyiden sisallon k&&ntdminen kattavasti voi olla vaikeaa taloudellisten ja
ajallisten resurssien vuoksi. Kaanndsten teettaminen onnistuu kustannustehokkaasti
kaytanndssa vain pienemmissa teemamuseoissa, jotka tarjoavat harvakseltaan vaihtuvia
nayttelyitd (vrt. Lenin-museo, Muumilaakso, Kivimuseo, Vakoilumuseo). Samat
tietotekniset, taloudelliset, henkilostélliset ja ajalliset resurssit eivat mahdollista ainakaan

nykytilanteessa mydskaan audio-opastusmateriaalin tuottamista museoissa laajemmin.

7.2. Menetelmadn arviointia ja hypoteesin toteutuminen

Kyselytutkimus metodina toimi tdssa tutkimuksessa mielestani hyvin. Sen avulla sain
arvokasta numeerista ja kvalitatiivista tietoa museoiden vengjankielisistd palveluista
suoraan palveluiden kayttgjilta, museokavijoiltd. Kyselytutkimusten yleisin kompastuskivi,
vastausprosentti, ei aiheuttanut mydskddn ongelmia: omassa tutkimuksessani

vastausprosentti oli melko hyva, 71 prosenttia.
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Kyselytutkimusten tulosten analyysissa yhden metodin sovittaminen monitieteiseen
aiheeseen sen sijaan oli ongelmallista ja siksi hyodynsin analyysissa seka kvantitatiivisia
etta kvalitatiivisia menetelmia: tilasto-ohjelman tuottamat tulokset osoittavat tutkimuksen
tilastollisesti edustavaksi, mutta numeeristen tietojen lisédksi koin my6s vastausten
laadullisen arvioinnin ja tulosten tulkinnan tarpeelliseksi. Kahden menetelman kaytto

tutkimustulosten analysoinnissa oli siis tassa tapauksessa onnistunut ratkaisu.

Hypoteesin toteutuminen tutkimuksessani oli osittaista. Johdannossa esitetty
tutkimushypoteesini oli, etta vendlaisille kulttuurimatkailijoille ei tarjota riittavasti
vendjankielisia palveluita tamperelaisissa kulttuurimatkailukohteissa, tdssa tapauksessa
Tampereen museoissa, heidan odotuksiinsa, maaraansa ja tarpeisiinsa nahden, ja se voi
vaikuttaa negatiivisesti heidan vierailuunsa ja museon suositteluun. Aineiston analyysin

perusteella hypoteesini toteutui osittain.

Hypoteesi piti paikkansa siltd osin, ettd kyselytutkimuksen vastaajat kokivat
kielipalveluiden saatavuuden museoissa ongelmaksi. Palveluihin oltiin periaatteessa
tyytyvaisia, mutta niitd kuitenkin toivottiin vapaamuotoisissa vastauksissa paljon ja
monipuolisesti lisda. Tama viittaisi siihen, ettd palveluiden laatu on kohdallaan ja tuottaa
asiakastyytyvaisyytta, mutta palveluiden kysyntd ja tarjonta eivat kohtaa. Museot
kulttuurimatkailukohteina eivat siis viela tarjoa riittavasti palveluita venaldiskavijoiden

maaraan tai tarpeisiin nadhden.

Aineiston analyysin perusteella hypoteesi osoittautui vaaraksi palveluihin kohdistuvien
odotusten osalta. Tutkimuksen mukaan asiakasodotukset kielipalveluita kohtaan ennen
museokayntid ovat tasapainotilanteessa (kts. luku 2.2): tamperelaisten museoiden
vengjankieliset kavijat ovat saaneet mielestaan riittavasti vendajankielistd informaatiota

ennen museokayntidan.

Hypoteesin mukaan palveluiden puuttuminen voi vaikuttaa negatiivisesti museokayntiin ja
museon suositteluun tuttaville. Kyselytutkimuksen mukaan vengjankieliset museokavijat
ovat erittain tyytyvaisia museokayntiinsd kokonaisuutena, kielipalveluista riippumatta.
Hypoteesin toteutumisen arviointi jaa kuitenkin vajaaksi, kun tulkitaan analyysissa saatuja
tuloksia siitd, vaikuttaako kielipalvelun tarjoaminen tai palvelun puuttuminen

museokokemukseen ja museon suosittelemiseen. Koska taman tutkimuksen perusteella
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on taysin mahdotonta arvioida, kuinka suuri vaikutus kielipalveluiden tarjoamisella tai
puutteella on museokayntiin tai museon suosittelemiseen todellisuudessa, hypoteesin

toteutumista tai toteutumatta jaamista ei voida osoittaa taméan tiedon pohjalta.

7.3. Tutkimuksen Kriittinen arviointi ja mahdolliset jatkotutkimusaiheet

Teoriatiedon keraaminen ja sen yhdistaminen tutkimusaineistoon ei ollut taysin
saumatonta. Aiempaa tutkimusta, jossa yhdistyy monikielinen viestinta, matkailu ja
kulttuurienvalinen asiakaspalvelu, ei ammattikorkeakoulujen opinnaytet6itd lukuun
ottamatta ole juuri tehty. Kielipalveluiden kartoitustutkimuskin keskittyy usein tydntekijoiden
kielitaidon n&kodkulmaan (vrt. esim. Airola & Piironen 2005, Airola 2011, EK 2010) eika
asiakkaiden tarpeisiin. Myods kaanndstieteen rooli jad tietoisesti pieneksi: keskityin
tarkoituksella museoiden kielipalveluihin osana monikielistd viestintdd enka painottanut
tyossani sitd, miten palvelut on laadittu, onko museoiden translatorinen toiminta
ammattimaista vai ei, ja millainen rooli kaantgjilla ja/tai tulkeilla on museoissa. Tallaisen
nakokulman ja monitieteisyyden vuoksi jouduin keraamaan tietoa useista lahteista, ja
teoriaosuudessa se nakyy ehka epayhtenaisyytena. Taman vuoksi myos teoriaosuuden

kytkeytyminen empiirisen osion tutkimusaineiston analyysiin on joiltain osin heikkoa.

Monitieteellinen lahestymistapa aiheutti myds omat ongelmansa: yritin laatia kolme yhté
kattavaa ja monipuolista nakokulmaa - kielen ja kulttuuriosaamisen merkitys
kulttuurimatkailussa, Tampere ja venalaiset, museot kulttuurimatkailukohteina — tutkielman
teoriaosuuteen, ja nakokulmien laajuuden vuoksi jouduin jattdmaan  pois
mielenkiintoisiakin huomioita kustakin aiheesta. Priorisointi oli vaikeaa, mutta mielestani

mik&an kolmesta nakoékulmastani ei kuitenkaan jaanyt tiedoiltaan vajaaksi.

Tutkimuksen ansioiksi mainittakoon ajankohtaiseen aiheeseen tarttuminen (venélaisille
tarjottavat kielipalvelut, vrt. Yleisradio 2011a, Yleisradio 2013, Suominen 2013, Karjalainen
2012) sekd aiheen tutkimuksessa sovellettu innovatiivinen, monitieteellinen viitekehys:
tutkimuksessa yhdistdn  monikielisen viestinnan (vendjan kieli, kielipalvelut,
kulttuuriosaaminen), matkailun (kulttuurimatkailu, venalaisten Suomen- ja Tampereen-
matkailu) ja kulttuurienvalisen asiakaspalvelun (kielipalvelut, kulttuuriosaaminen).

Vastaavaa tutkimusta ei ole Suomessa viela juuri tehty.
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Mielestani tutkimuksella on myds saavutettu uutta tietoa. Laaja, monipuolinen
kyselytutkimusaineisto ja sen analysointi tarjoavat kaytdnndén merkitysta ja hyotya
nykyisten kielipalveluiden kehittamiselle paitsi museoissa, myds muissa (tamperelaisissa)
matkailukohteissa. Kattavan tutkimusaineiston myoéta tulokset ovat yleistettavissa, niin etta
niistd tehtyja johtopaatelmia ja toimenpidesuosituksia voi mahdollisesti soveltaa myos

muiden matkailutoimijoiden osalta kielipalveluiden suunnittelussa ja kehittamisessa.

Mahdollisten jatkotutkimusaiheiden osalta esitéan kahteen eri tutkimusmiljoéseen (museot,
muut Tampereen matkailukohteet) sijoittuvien Kkielipalveluiden Kkartoittamiseen liittyvia
tutkimusaiheita. Museoiden kielipalvelutarjonta on laaja kokonaisuus, ja siksi
tutkimuksessani keskityin venajankielisiin suullisiin ja kirjallisiin palveluihin. Museoiden
muiden kielipalveluiden kartoittaminen ja museoiden monikielisen viestinnan kattava
analyysi olisivat mielenkiintoisia jatkotutkimusaiheita: Tampereella esimerkiksi
ruotsinkielisten palveluiden kartoitus museoissa tai muissa (kulttuuri)matkailukohteissa
nostaisi esiin Tampereen yksikielisyyden problematiikan — yksikielisessé kaupungissa
ruotsinkielisten palveluiden tarjoaminen nahdaadn usein tarpeettomana, vaikka
tukipalveluna se voisi parantaa ennen kaikkea asiakastyytyvaisyytta ja palveluntarjoajan

imagoa (kts. alaluku 2.3.1).

Vendjankielisten palveluiden kartoittamisessa yksi jatkotutkimusaihe voisi olla muiden
(kulttuuri)matkailukohteiden tarjoamien Kkielipalveluiden kartoittaminen tarkemmin ja
analyyttisemmin kuin omassa selvityksessani (kts. alaluku 3.3). Taman tutkimuksen
puitteissa ei ollut mahdollista tai jarkevad lahted tarkastelemaan muiden toimijoiden
tarjoamia vendjankielisia palveluita listausta syvallisemmin. Palveluiden laajempi
kartoittaminen ja palveluiden maaran seuraaminen hyddyttaisi varmasti Tampereen
matkailutoimijoita ja antaisi mahdollisuuden kehittaa laajempia pé&atelmia — omista

tutkimustuloksistani ei voi tehda kattavia yleistyksi&d muiden palveluntarjoajien osalta.

91



8 LAHTEET

Kirjalliset lahteet

Borg, Pekka, Kivi, Elina & Partti, Minna 2002. Elamyksesta elinkeinoksi.
Matkailusuunnittelun periaatteet ja kaytant6. Juva: WSOY.

Falk, John H. 2009. Identity and the Museum Visitor Experience. California: Left Coast
Press.

Kantelinen, Ritva & Kerdnen, Sanna 2005. Kulttuurien valinen viestintataito — ammatillisen
osaamisen arkea. Teoksessa Pitkdnen, Pirkko (toim.) 2005, Kulttuurien valinen ty6. Edita
Prima Oy, Helsinki.

Koskinen, Kaisa (toim.) 2013a. Tulkattu Tampere. Suomen Yliopistopaino Oy — Juvenes
Print, Tampere.

Koskinen, Kaisa (toim.) 2013b. Johdanto: Tampere translatorisena tilana.
Teoksessa Koskinen, Kaisa (toim.) 2013a, s. 11-29.

Koskinen Kaisa 2013c. Turistina Hervannan kielimaisemassa: kdéannettyyden jaljilla.
Teoksessa Koskinen, Kaisa (toim.) 2013a, s. 313—-334.

Lasonen, Johanna & Halonen, Mia (toim.) 2009. Kulttuurienvalinen osaaminen
koulutuksessa ja tyoelaméssa. Jyvaskyla: Jyvaskylan yliopistopaino.

Latomaa, Sirkku 2009. Tataarista teluguun. Tampereen monet kielet. Teoksessa Lonnroth,
Harry (toim.) 2009a, s. 220-245.

Lehtonen, Jaakko 1998. Kansainvalinen viestinta. Monikulttuurisen dialogin mahdollisuus?
Teoksessa Kivikuru, Ullamaija & Kunelius, Risto (toim.) 1998. Viestinnan jaljilla.
Nakokulmia uuden ajan ilmiéon. Juva: WSQY — Kirjapainoyksikko.

Lehtonen, Jaakko, Pesonen, Hanna-Leena & Toskala, Antero 1999. Nakokulmia
asiakaspalveluun ja markkinointiin. Jyvaskyla: Jyvaskylan yliopisto. Avoimen yliopiston
julkaisusarja. Oppimateriaaleja N:o 6.

Lonnroth, Harry (toim.) 2009a. Tampere kieliyhteisbna. Suomalaisen Kirjallisuuden Seuran
Toimituksia 1236. Tampere: Esa Print Oy.

Lonnroth Harry 2009b. Messukylan murteesta Tampereen moniin kieliin. Teoksessa
Lonnroth, Harry (toim.) 2009a, s. 8-12

Suodenjoki, Sami 2009. Kauppiasboikotista kansallisuusvihaan? Valtavaeston ja
venalaisten suhteet Tampereella vuosina 1899-1918. Teoksessa Lonnroth, Harry (toim.)
2009a, s. 146-177.

Uusitalo, Liisa & Joutsenvirta, Maria (toim.) 2009. Kulttuuriosaaminen. Tietotalouden
taitolaji. Helsinki: Gaudeamus, Helsinki University Press.

92



Verheld, Pauli & Lackman, Pekka 2003. Matkailun ohjelmapalvelut — matkailuelamyksen
tuottaminen ja toteuttaminen. Porvoo: WS Bookwell Oy.

Painetut esitteet ja sanomalehtiartikkelit

Aikioniemi, Inga-Maaret 2012. English, please? Kaupunkilehti Tori 12/2012.
Karjalainen, Sasu 2012. Lisaa vengjaa! Kaupunkilehti Tori 16/2012.
Kivimuseo 2012. Esite. Painopaikka tuntematon.

Lenin-museo 2012. Esite. Painopaikka tuntematon.

Museokeskus Vapriikki 2012. Esite. Painopaikka tuntematon.

Tampereen museot 2012. Esite. Painopaikka tuntematon.

Tyovaenmuseo Werstas 2012. Esite. Painopaikka tuntematon.

Vainiomaki, Meri 2012. Tampereen asiakaspalvelijat eivat uskalla puhua kielia.
Kaupunkilehti Tori 12/2012.

Vakoilumuseo 2012. Esite. Painopaikka tuntematon.

Opinndytetyot

Hartikka, Miia 2012. Tampereen kaupungin verkkosivujen virtuaalinen kielimaisema. Pro
gradu -tutkielma, Tampereen yliopisto.

Matikainen, Oxana 2012. Venéalaisten vapaa-ajanmatkailijoiden ravintolaruokailu
Helsingissa. Opinnaytetyd, Haaga-Helia ammattikorkeakoulu. Saatavilla PDF-muodossa
osoitteessa:
https://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024/48977/Venalaisten%20vapaa-
ajanmatkailijoiden%20ravintolaruokailu%20Helsingissa.%20Matikainen Oxana.pdf?seque
nce=1.

Viitattu 19.2.2013.

Pynndnen, Inkeri 2013. Englanti riittaa palvelukieleksi — kyselytutkimus pirkanmaalaisten
hyvinvointi- ja terveydenhoitomatkailuyritysten venajankielisista palveluista monikielisen
viestinnan ammattilaisten nakdkulmasta. Pro gradu -tutkielma, Tampereen yliopisto.
Saatavana PDF-muodossa osoitteessa: http://tutkielmat.uta.fi/pdf/gradu07107.pdf.
Viitattu 15.8.2013.

Verkkolahteet

Airola, Anneli 2011. Kansainvalistyminen edellyttdd monipuolista kielitaitoa.
http://lwww.kieliverkosto.fi/article/kansainvalistyminen-edellyttaa-monipuolista-kielitaitoa
Viitattu 18.12.2012.

93


https://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024/48977/Venalaisten%20vapaa-ajanmatkailijoiden%20ravintolaruokailu%20Helsingissa.%20Matikainen_Oxana.pdf?sequence=1
https://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024/48977/Venalaisten%20vapaa-ajanmatkailijoiden%20ravintolaruokailu%20Helsingissa.%20Matikainen_Oxana.pdf?sequence=1
https://publications.theseus.fi/bitstream/handle/10024/48977/Venalaisten%20vapaa-ajanmatkailijoiden%20ravintolaruokailu%20Helsingissa.%20Matikainen_Oxana.pdf?sequence=1
http://tutkielmat.uta.fi/pdf/gradu07107.pdf
http://www.kieliverkosto.fi/article/kansainvalistyminen-edellyttaa-monipuolista-kielitaitoa

EK (Elinkeinoelaman keskusliitto) 2010. Ty6elamassa tarvitaan yha useampia kielia. EK:n
henkildsto- ja koulutustiedustelu 2009. Helsinki: Elinkeinoelaman keskusliitto EK.
Saatavana PDF-muodossa osoitteessa:
http://www.ek.fi/ek/filyrityskyselyt/liitteet/Tyoelamassa_tarvitaan _yha useampia_Kielia.pdf.
Viitattu 18.12.2012

Ekholm, Jukka 2003. Suomikin on kulttuurimatkailumaa
http://www.stat.fi/tup/tietoaika/tilaajat/ta 12 03 kulttuuri.html
Viitattu 18.12.2012

Huhta, Marjatta 2011. Ty6elaman kielitaidon tarpeet ja kielikoulutuspolitiikka.
http://www.Kieliverkosto.fi/article/tyoelaman-kielitaidon-tarpeet-ja-kielikoulutuspolitiikka
Viitattu 19.12.2012

Harmala, Marita 2010. Kieli ja ty6. http://www.kieliverkosto.fi/article/kieli-ja-tyo
Viitattu 19.12.2012

Jompero, Sanna & Salomaa, Marja 2013. Guggenheimin haikailemia venalaisia on viela
niukasti. Helsingin Sanomien verkkouutinen.
http://www.hs.fi/lkaupunki/Guggenheimin+haikailemia+ven%C3%A41%C3%A4isi%C3%A4
+on+viel%C3%A4+niukasti/a1380149804447

Viitattu 7.10.2013.

Leva, Kimmo 2013. Miten houkutella venalaisia? Suomen museoliiton blogi.
http://museoliitto.blogspot.fi/2013/03/miten-houkutella-
venalaisia.html?showComment=1363892149746#c4550978919318890542
Viitattu 8.10.2013.

Marola, Jesse 2012. Toimintaymparistd: Kielet ja kansalaisuudet. Julkaisija: Tampereen
kaupungin tietotuotanto ja laadunarviointi. Saatavana PDF-muodossa osoitteessa:
http://www.tampere.fi/material/attachments/k/66xybe5CO/Toimintaymparsto_Kielet ja_kan
salaisuudet 12.pdf.

Viitattu 17.12.2012.

MEK = Matkailun edistamiskeskus 2009. Kulttuurimatkailun kehittamisstrategia
kansainvalisille markkinoille 2009—-2013. Saatavana PDF-muodossa osoitteessa:
http://www.mek.fi/w5/mekfi/index.nsf/6dbe7db571cceflcc225678b004e73ed/1160539e6f6
9c548¢22575ba00202c2f/$FILE/Kulttuurimatkailun%20kehitt% C3%A4msstrategia 2009.p
df

Viitattu 18.12.2012.

MEK = Matkailun edistamiskeskus 2012a. Rajahaastattelututkimus 2011. Osa 25:
Ulkomaiset matkailijat Suomessa 1.1.-31.12.2011. Saatavana PDF-muodossa
osoitteessa:
http://www.mek.fi/W5/mekfi/index.nsf/6dbe7db571cceflcc225678b004e73ed/88a371ed8d
addf68c2257a1e001c95e6/$FILE/A172%20Rajahaastattelututkimus%202011.pdf

Viitattu 17.12.2012.

94


http://www.ek.fi/ek/fi/yrityskyselyt/liitteet/Tyoelamassa_tarvitaan_yha_useampia_kielia.pdf
http://www.stat.fi/tup/tietoaika/tilaajat/ta_12_03_kulttuuri.html
http://www.kieliverkosto.fi/article/tyoelaman-kielitaidon-tarpeet-ja-kielikoulutuspolitiikka
http://www.kieliverkosto.fi/article/kieli-ja-tyo
http://www.hs.fi/kaupunki/Guggenheimin+haikailemia+ven%C3%A4l%C3%A4isi%C3%A4+on+viel%C3%A4+niukasti/a1380149804447
http://www.hs.fi/kaupunki/Guggenheimin+haikailemia+ven%C3%A4l%C3%A4isi%C3%A4+on+viel%C3%A4+niukasti/a1380149804447
http://museoliitto.blogspot.fi/2013/03/miten-houkutella-venalaisia.html?showComment=1363892149746#c4550978919318890542
http://museoliitto.blogspot.fi/2013/03/miten-houkutella-venalaisia.html?showComment=1363892149746#c4550978919318890542
http://www.tampere.fi/material/attachments/k/66xybe5CO/Toimintaymparsto_Kielet_ja_kansalaisuudet_12.pdf
http://www.tampere.fi/material/attachments/k/66xybe5CO/Toimintaymparsto_Kielet_ja_kansalaisuudet_12.pdf
http://www.mek.fi/w5/mekfi/index.nsf/6dbe7db571ccef1cc225678b004e73ed/1160539e6f69c548c22575ba00202c2f/$FILE/Kulttuurimatkailun%20kehitt%C3%A4msstrategia_2009.pdf
http://www.mek.fi/w5/mekfi/index.nsf/6dbe7db571ccef1cc225678b004e73ed/1160539e6f69c548c22575ba00202c2f/$FILE/Kulttuurimatkailun%20kehitt%C3%A4msstrategia_2009.pdf
http://www.mek.fi/w5/mekfi/index.nsf/6dbe7db571ccef1cc225678b004e73ed/1160539e6f69c548c22575ba00202c2f/$FILE/Kulttuurimatkailun%20kehitt%C3%A4msstrategia_2009.pdf
http://www.mek.fi/W5/mekfi/index.nsf/6dbe7db571ccef1cc225678b004e73ed/88a371ed8daddf68c2257a1e001c95e6/$FILE/A172%20Rajahaastattelututkimus%202011.pdf
http://www.mek.fi/W5/mekfi/index.nsf/6dbe7db571ccef1cc225678b004e73ed/88a371ed8daddf68c2257a1e001c95e6/$FILE/A172%20Rajahaastattelututkimus%202011.pdf

MEK = Matkailun edistamiskeskus 2012b. Majoitustilastot alueittain ja kunnittain: Venaja.
Saatavana Excel-tiedostona osoitteessa:
www.mek.fi/w5/mekfi/index.nsf/6dbe7db571cceflcc225678b004e73ed/795d2c0ef29b5444
€22573f400561257/$FILE/Russial0.xIs

Viitattu 18.12.2012.

MEK = Matkailun edistamiskeskus 2013. Rajahaastattelututkimus 2012. Osa 26:
Ulkomaiset matkailijat Suomessa 1.1.—-31.12.2012. Saatavana PDF-muodossa
osoitteessa: http://www.mek.fi/wp-content/uploads/2013/05/2013-A173-Raja_2012.pdf.
Viitattu 23.9.2013.

Museovirasto 2013. Museotilasto 2012. Saatavana PDF-muodossa osoitteessa:
http://www.museotilasto.fi/user files/Museotilasto2012.pdf
Viitattu 8.10.2013

RSM = Riksférbundet Sveriges museer 2013. Utlandska turister en guldgruva for Sveriges
museer. Tiedote. Saatavana PDF-muodossa osoitteessa:
http://www.sverigesmuseer.se/wp/wp-content/uploads/2013/05/Pressmeddelande-
UtIS%CC%8Cndska-turister-en-qul-dgruva-fo%CC%88r-Sveriges-museer-2013-05-14.pdf
Viitattu 8.10.2013.

Rosstat = Federalnaja sluzba gosudarsvennoj statistiki Rosstat 2012. RossijskKij
statisticeskij eZzegodnik 2012.

Saatavana kokonaisuudessaan ladattavassa muodossa osoitteessa
http://www.gks.ru/wps/wcm/connect/rosstat_main/rosstat/ru/statistics/publications/catalog/
doc 1135087342078.

Viitattu 23.9.2013

Suomen museoliitto 2012. Museokavija 2011. Saatavana PDF-muodossa osoitteessa:
http://www.museoliitto.fi/ldoc/SML _Museokavija 2011 uusi.pdf.
Viitattu 20.12.2012

Suomen museoliitto 2013. Museot kulttuurimatkailun karkeen. Tiedote.
http://www.museoliitto.fi/index.php?k=11228
Viitattu 8.10.2013.

Suominen 2013. Sairaalat karkkyvat venalaisasiakkaita. Helsingin Sanomien
verkkouutinen.

http://www.hs.fi/kotimaa/Sairaalat+k%C3%A4rkkyv% C3%A4t+ven%C3%A41%C3%A4isasi
akkaita+/a1365959136532

Viitattu 7.10.2013.

Syvanen, Salla 2013. Venajankielisessa palvelussa on parannettavaa Keski-Suomessa.
Yle Keski-Suomen verkkouutinen.

http://yle.fi/uutiset/venajankielisessa_palvelussa on_parannettavaa keski-
suomessa/6435104

Viitattu 7.10.2013.

95


http://www.mek.fi/w5/mekfi/index.nsf/6dbe7db571ccef1cc225678b004e73ed/795d2c0ef29b5444c22573f400561257/$FILE/Russia10.xls
http://www.mek.fi/w5/mekfi/index.nsf/6dbe7db571ccef1cc225678b004e73ed/795d2c0ef29b5444c22573f400561257/$FILE/Russia10.xls
http://www.mek.fi/wp-content/uploads/2013/05/2013-A173-Raja_2012.pdf
http://www.museotilasto.fi/user_files/Museotilasto2012.pdf
http://www.sverigesmuseer.se/wp/wp-content/uploads/2013/05/Pressmeddelande-UtlS%CC%8Cndska-turister-en-gul-dgruva-fo%CC%88r-Sveriges-museer-2013-05-14.pdf
http://www.sverigesmuseer.se/wp/wp-content/uploads/2013/05/Pressmeddelande-UtlS%CC%8Cndska-turister-en-gul-dgruva-fo%CC%88r-Sveriges-museer-2013-05-14.pdf
http://www.gks.ru/wps/wcm/connect/rosstat_main/rosstat/ru/statistics/publications/catalog/doc_1135087342078
http://www.gks.ru/wps/wcm/connect/rosstat_main/rosstat/ru/statistics/publications/catalog/doc_1135087342078
http://www.museoliitto.fi/doc/SML_Museokavija_2011_uusi.pdf
http://www.museoliitto.fi/index.php?k=11228
http://www.hs.fi/kotimaa/Sairaalat+k%C3%A4rkkyv%C3%A4t+ven%C3%A4l%C3%A4isasiakkaita+/a1365959136532
http://www.hs.fi/kotimaa/Sairaalat+k%C3%A4rkkyv%C3%A4t+ven%C3%A4l%C3%A4isasiakkaita+/a1365959136532
http://yle.fi/uutiset/venajankielisessa_palvelussa_on_parannettavaa_keski-suomessa/6435104
http://yle.fi/uutiset/venajankielisessa_palvelussa_on_parannettavaa_keski-suomessa/6435104

TAK Oy (Tutkimus- ja Analysointikeskus Oy) 2012. Venalaiset kuluttajat Suomessa —
rajahaastattelututkimus, tammi-elokuu 2012. Saatavana PDF-muodossa osoitteessa:
http://mb.cision.com/Public/771/9322067/9724f96f8c280b15.pdf.

Viitattu 16.9.2013.

Tampereen kaupunki 2013. Tilastoja -kortti. Julkaisija: Tampereen kaupungin tietotuotanto
ja laadunarviointi. Saatavana PDF-muodossa osoitteessa:
http://www.tampere.fi/material/attachments/t/5qrvaoCabD/Kortti2013 _suomi_netti.pdf
Viitattu 7.10.2013.

Tredea 2011. Pirkanmaan matkailuportaali www.visittampere.fi on avattu. Verkkouutinen.
http://www.tredea.fi/uutisia/?x19038=195860
Viitattu 18.12.2012.

Tredea 2012. VisitTampere suomalaisena edellakavijana venalaisessa sosiaalisessa
mediassa. Verkkouutinen.

http://www.tredea.fi/uutisia/?x19038=382834

Viitattu 18.12.2012.

Tyovaenmuseo Werstas 2013. Lenin-museo tulee tammikuussa Tyovaenmuseo Werstaan
vastuulle. Verkkouutinen.

http://www.werstas.fi/?g=node/823

Viitattu 1.8.2013.

Yleisradio 2011a. Venalaisturisti haluaa palvelua omalla kielelldaan. Yle Helsingin
verkkouutinen.

http://yle.fi/uutiset/venalaisturisti_haluaa_palvelua omalla kielellaan/5474381
Viitattu 7.10.2013.

Yleisradio 2011b. Vendjankielista palvelua saa nihkeésti. Yle Oulun verkkouutinen.
http://yle.fi/uutiset/venajankielista _palvelua saa nihkeasti/5303837
Viitattu 7.10.2013.

Yleisradio 2013. [Jasatime obcyx0amb: Kak fiydwe obcriyxueamb pyCCKUX 8
@uHnsaHOuu?. Yle Helsingin verkkouutinen ja -keskustelu.

http://yle.fi/uutiset/ /6451354

Viitattu 7.10.2013.

Ylonen, Sabine 2011. Monipuolinen kielitaito on eduksi niin pienten yritysten arkipaivassa
kuin akateemisella uralla etenemisessakin. http://www.kieliverkosto.fi/article/monipuolinen-
Kielitaito-on-eduksi-niin-pienten-yritysten-arkipaivassa-kuin-akateemisella-uralla-
etenemisessakin/

Viitattu 19.12.2012.

Muut lihteet

Aittala, Heikki 2013. Henkilokohtainen sahkdposti 4.2.2013.

Bonelius, Elina 2012. Henkilokohtainen s&hkdposti 4.1.2012.

96


http://mb.cision.com/Public/771/9322067/9724f96f8c280b15.pdf
http://www.tampere.fi/material/attachments/t/5qrvaoCaD/Kortti2013_suomi_netti.pdf
http://www.tredea.fi/uutisia/?x19038=195860
http://www.tredea.fi/uutisia/?x19038=382834
http://www.werstas.fi/?q=node/823
http://yle.fi/uutiset/venalaisturisti_haluaa_palvelua_omalla_kielellaan/5474381
http://yle.fi/uutiset/venajankielista_palvelua_saa_nihkeasti/5303837
http://yle.fi/uutiset/_______/6451354
http://www.kieliverkosto.fi/article/monipuolinen-kielitaito-on-eduksi-niin-pienten-yritysten-arkipaivassa-kuin-akateemisella-uralla-etenemisessakin/
http://www.kieliverkosto.fi/article/monipuolinen-kielitaito-on-eduksi-niin-pienten-yritysten-arkipaivassa-kuin-akateemisella-uralla-etenemisessakin/
http://www.kieliverkosto.fi/article/monipuolinen-kielitaito-on-eduksi-niin-pienten-yritysten-arkipaivassa-kuin-akateemisella-uralla-etenemisessakin/

Bonelius, Elina 2013. Henkil6kohtainen sahkodposti 4.2.2013.
Karhunsaari, Minna 2012. Henkildkohtainen séhkdposti 13.1.2012.
Karhunsaari, Minna 2013. Henkilokohtainen sahkoposti 4.2.2013.
Laine, Tarja 2013. Henkilokohtainen sahkodposti 3.2.2013.
Lehtonen, Karoliina 2013. Henkilokohtainen haastattelu 30.8.2013.
Leinonen, Paula 2012. Henkilokohtainen haastattelu 5.1.2012.
Leinonen, Paula 2013. Henkilokohtainen séhkodposti 4.2.2013.
Lenin-museo 2012. Henkilokohtainen sahkoposti 4.1.2012.
Minkkinen, Aimo 2013. Henkil6kohtainen séhkdposti 4.2.2013.
Penninkangas, Outi 2012. Henkilékohtainen sdhkoposti 5.3.2012.
Poikajarvi, Tahtitalvikki 2012. Henkilokohtainen sahkodposti 12.1.2012.
Polvi, Jarmo 2012. Henkilokohtainen sahkoposti 16.11.2012.
Savonen, Riku 2012. Henkilokohtainen sahkoposti 24.4.2012.
Sinia, Paivi 2012. Henkilokohtainen haastattelu 20.1.2012.

Sinia, Paivi 2013. Henkilokohtainen sdhkoposti 3.2.2013.
Taivaloja, Tuula 2013. Henkilokohtainen s&hkoposti 4.2.2013.
Tampereen taidemuseo 2012. Henkilokohtainen sahkoposti 24.1.2012.
TR1 Taidehalli 2012. Henkilokohtainen sahkdposti 15.2.2012.
Turja, Pirkka 2013. Henkilokohtainen sahkoposti 4.2.2013.
Vakoilumuseo 2012. Henkilokohtainen sahkoposti 15.2.2012.
Yli-Kerttula, Helena 2012. Henkilokohtainen sahkoposti 11.1.2012.

Yli-Kerttula, Helena 2013. Henkilokohtainen sahkoposti 4.2.2013.

Kuvalidhteet

Kuva 1: Kolmikielinen katukyltti. Tampereen museoiden Siiri-tietokanta,
http://siiri.tampere.fi/displayContent.do?uri=http://siiri.tampere.fi/content/ESINE/images/pri
mary/20080328/12067104127460.IJPG&type=big

Lainattu 18.12.2012.

97


http://siiri.tampere.fi/displayContent.do?uri=http://siiri.tampere.fi/content/ESINE/images/primary/20080328/12067104127460.JPG&type=big
http://siiri.tampere.fi/displayContent.do?uri=http://siiri.tampere.fi/content/ESINE/images/primary/20080328/12067104127460.JPG&type=big

Kuva 2: Ruutukaappaus Kaupunkilehti Torin verkkolehden numerosta 16/2012. Teksti ja
kuvat: Sasu Karjalainen & Jonna Jauhiainen / Kaupunkilehti Tori. Kaupunkilehti Tori
16/2012, saman numeron verkkolehti ei enda toiminnassa.

Lainattu 1.7.2012.

Karttakuva 1: Karttapohja, Google Maps. Vari muutettu, numeroidut karttamerkinnat
kirjoittajan omia. www.maps.google.fi
Lainattu 26.6.2013.

Karttakuva 2: Karttapohja, WikimediaCommons. Vari muutettu, karttamerkinnat kirjoittajan
omia. http://commons.wikimedia.org/wiki/File:BlankMap-RussiaDistricts.png
Lainattu 4.2.2013.

98


http://www.maps.google.fi/
http://commons.wikimedia.org/wiki/File:BlankMap-RussiaDistricts.png

O LITTEET

Tutkielman liitteend on aineistonkeruussa kaytetty, venajankielinen, museokavijoille
suunnattu tutkimuslomake, jonka avulla selvitettin vastaajien mielipiteitda Tampereen

museoissa tarjottavista venajankielisista palveluista.

Liite 1: Museoiden vendjankielisille asiakkaille suunnattu kyselylomake

Onpoc Ana pycckoAa3sbIYHbIX NoceTuTernen myseeB B Tamnepe

Onpoc npegHasHa4veH anga cbopa nHgpopmauum 06 ycnyrax n obcnyxmBaHum Ha
PYCCKOM si3blke B My3esx ropoga Tamnepe. B onpoce Bam 6yayT npeanoxeHol
BOMPOCHI 1 BapuaHTbl OTBETOB. [locTapanTecbk OTBETUTbL Ha BCe BONpochkl. [Ans
OTBETOB Ha BOMNPOCHI NoTpebyeTcs NpUMMepHO 5-10 MUHYT.

Bawum oTBeTbl OCTaHyTCA KOHUAEHUMaNbHLIMWU. Pe3yrnbTaTtel onpoca nocnyxat
Martepuanom Anst AUNIoMHOM paboTbl CTYAEHTKM YHUBepcuTeTa r. Tamnepe.

Kaxablh oTBET o4eHb BaxkeH. Cnacmnbo 3a yyactme B onpoce!

O6bwas uHepopmauusi

Mon [ M []X
BospacTt [[]15-25n. [ ]26-40 n. [ ]41-55 n. [ ]56-65 n. [ ]6onee 65 n.
BnageHue a3bikamyu [ | pycckui [ domHckmin

[ ] aHrnuiickuin [ ] HemeLkmi

[ ] weenckuii [ ] acToHckuiA

[ ] naTBuiickuii [ ] nutoBckuii

[] apyrvie asbiku

MpaxxpaHcTBO [ ] Poccus [ ] ®duHnaHauns
[ ] 3cToHus [ ] Weeuwns
[ ] NaTBus [ ] Nutea

[] apyroe, kakoe MMeHHO?

MecTo XutenbcTBa  CTpaHa:

ropoa;
Llenb npe6biBanua [ | WwonnuHr [ ] kynbTypHbIN gocyr
[ ] oTabix Ha kypopTe [ | oTAbIX Ha npupoae
[ ] komanguposka [] nocelerne poactseHHUKOB
[ ] a 3neck xuBy [ ] apyroe, 4TO MMEHHO?

99



llod2omoeka K noceuweHuUro Mmy3esi

Kakon my3eun Bbl nocetunun?
[] Aom nckycctea TP1
[ ] Mysei NeHuHa
[ ] Mysen MuHepanos
[] Mysen Mymu-tTponnen
[ ] Mysen «Pa6ounit ksapTan AMypu»
[ ] Myseit CMU «Pynpumkkm»
[ ] Mysen wnuoHaxa
[ ] My3enHblit LeHTp «Banpumkkuy»
[] PaBounit myseit «Bepcracy
[ ] XynoxecTBeHHbIN My3en r. Tamnepe
[] XynoxecTtBeHHbIn My3ein Capbl XunbaeH

OT1Kkyna Bbl y3Hanu o6 aTom my3see?
[] NuTepHet
[] Caiit myses
[ ] Cait TypareHTcTBa / TypucTMyeckoro 6opo r. Tamnepe
[] Opyroe, 4TO MMEHHO?

[] CpeacTea maccoBoi MHopMaLmu (ras3eTsl, KypHarbl, U T.4.)
[] Typuctuueckue 6polutopbl GuHnaHaum / ropoaa Tamnepe

[ ] Peknama

[] OT apyseit unu 3HaKkoMbIX

[] Opyroe, 4TO MMEHHO?

Ecnu Bbl y3Hanu o my3ee U3 NMCbMeHHbIX UICTOYHUKOB (UHTepHeT, CMWU, 6poLutophl,
peknama), Ha Kakom sibike Bbl nonyuunnu 3ty nicpopmauymio?

[ ] Ha pycckom si3bike

[ ] Ha aHrnuinckom ssbike

[] Ha apyrom si3bike, Ha Kakom?

Mocewanu nn Bbl korga-nn6o 3ToT My3en unu gpyrue mysem Tamnepe?
[]Aa
[ ] Oa, Ho B 3TOM My3ee s B NepBbIi pas3
[] Hert, aTo Moe nepBoe nocelleHne mysest B Tamnepe

Mocewanu nu Bbl apyrne myseun B Tamnepe? Kakune?
[] Oom uckycctea TP1
[ ] Mysen NeHuHa
[] My3sein MuHepanos
[ ] Mysein Mymu-Tponnei
[ ] Mysen «Pabouuin ksaptan AMypu»
[] Mysenn CMU «Pynpumkkm»
[] Mysei wnuoHaxa
[ ] My3enHblit LeHTp «Banpumkkmny»
[] PaBounii myseit «BepcTacy»
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[ ] XynoxecTseHHbIN My3eii r. Tamnepe
[] XypoxecTtBeHHbIn My3ein Capbl XunbaeH

Mocewanu nun Bbl apyrue myseun B PuHnaHaun? Kakme?

[ ] 0a [ ] Her

Moyemy BbI pewmnu noceTuTb 3TOT My3en?

MoHpaBuncsa nn Bam mysen B uenom? Beibupaute, noxanyucra, noaxoasimmn
BapuaHT: 1 — coBceM He NoHpaBuncsa, 5— o4yeHb noHpaBwusncs. Noyemy?

1 2 3 4 5
I R I I

YTo nHTtepecyet Bac B my3enax?

[] nckycctso 1 dpotorpadmm [ ] nctopus

[ ] kynbTypa [ ] nuteparypa
[ ] Hayka 1 TexHuka [ ] cnopT

[ ] tpagnumn [ ] konnekumn

[] apyroe, 4To MMEHHO?
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Ob6cnyxueaHue u yciyau Ha PYyCCKOM 5i3bIKe 8 My3esiX

Oxupanu nu Bbl, uto Bac 6yayT o6¢cnyXmMBaTh Ha PYCCKOM si3blke

B ®uHNAHaUN? [ 10a [ ] Het
B Tamnepe? [ ] Da [ ] Her
B JAHHOM My3ee? [ 10a [ ] Het

Kak Bbl cuuTaeTte, nony4unu num Bbl goctaTtouyHO noapoOHyo nHcpopmauuo Ha
PYCCKOM fi3blKe O My3ee U ero BbiCTaBKax

nepen noceLiaHnem myses? [ 10a [ ] Het

Ha MecTe B My3ee? [ ] Da [ ] Her

Monyynnu nu Bbl 06cnyXnBaHne Ha pyCCKOM fi3blke B J]AHHOM My3ee
[] B ycTHOM chopme?
[ ] B nucbmeHHon popme?
[] He nonyunnu o6cnyxnMBaHUs Ha PycCKOM Si3biKe
[ ] nonyumnu o6cnymBaHne Ha aHrnUMCKOM A3blke
[] nonyunnu o6cnyxmnsaHue Ha Opyrom 3blke, Ha KakoM?

Mpennountaete nu Bbl 06cnyxnBaHue Ha PYCCKOM fi3biKe
[] B ycTHOM chopme?
[ ] B nucbmeHHon popme?
[ ] He umeeT 3HaueHus

NMpocum Bac oueHUTb ycrnyrm Ha pycCKoM fisbike, NpeanaraemMbie B JaHHOM My3ee.
BbiGupanTe, noxanymcra, n3 Kaxxaoro nyHKTa noaxoaswmm BapmaHT: 1 — o4yeHb
nnoxo, 2 — NNoxo, 3 — HopMarnbHO UMK yAOBNETBOPUTESIbHO, 4 — XopoLlo, 5 —
otnu4yHo. Ecnu kakaa-nubo ycrnyra Bam He npeaoctaBnsnach, Bbiobupanre,
noxanyucra, 0 — ycnyra HeaHakoma.

1 2 3 4 5 0
Nognucu Kk akcrnoHaTtam (1 O OO O O 0O
BykneTbl Mmy3es O O O O 0O O
[MnaH my3es O O O O O O
Peknama L O O O O 0O
NHTepHeT-cTpaHuUbl O O O O O O
[pyrne NnnCbMeHHbIE yCryru, kakne? O O O O O
OBCnyX1BaHNe KIIMEHTOB Ha MecTe L O O O O 0O
O6cnyxmMBaH1e KNMEHTOB MO TenedoHy 1 O O 0O 0O o
OKCKypcUusi No My3etro 0 O O O O O
Ayaunorng 1 O O O O O
[pyroe, 4TO MMEHHO? 1 O O O O O
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HoBonbHbI NN Bbl B LLIeNOM ypOBHEM yCnyr Ha pyCCKOM fi3bike, NnpefocTaBnsieMbIX
B AaHHOM My3ee?

[ ] Da [ ] Her

Kakue ycnyrm Ha pycckom sisbike crnegoBsano 6bi npeanoxuTb B mysesax B Tamnepe?
[] Noanucm k akcnoHaTam

[ ] BykneTbl My3es

[] MnaH myses

[ ] Peknama

[ ] HTepHeT-cTpaHmLb

[] Apyrue nucbMeHHbIe YCryru, Kakme?

[ ] O6cnykmBaHue KNMeHToB Ha MecTe

[] OBcnyxuBaHne KNMMEeHTOB No TenegoHy
[] Skckypeus no mysero
[ ] Ayavorua

[] Opyroe, 4TO UMEHHO?

Bawum noxenaHusi No yny4weH1UIO NMCbMEHHbIX YCIYr Ha PyCCKOM fi3bike B My3ee?

MmeeT N1 HauMoOHaNbLHOCTL cnyXxauwero (¢puHH/PYCCKMIN) 3HaYEeHME NPU 0OCNYXK-
BaHWM KNMeHTa B My3ee?

[ 10a [ ] Her

EcTb nu Kakue-HMOyAb KyNbTypHble pasnnuna mexay oMHHaMU N PyCCKUMM,
KOTOpbie N3BeCTHbl TONbLKO PYCCKOMY CllyXallueMy U KOTOpble BaXHbl NpU
obcnyxnBaHmn?

[ ]10a [ ] Het
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EcTb nu 4To-HMOYAb, YTO (PMHCKUI CRyXaLiuni [OMKEH OCOOEHHO YyYUTbIBaTb NpU
o6CcnyXnBaHUM PyccKoro KnueHra?

[ ] Da [ ] Her

Bawum noxenaHus nNo yny4weH1UIo 06Cny)XMBaHUs Ha PyCCKOM fi3blke B My3ee?

BnusiHue Hanu4usi/omcymcmaeusi ycily2 Ha PYyCCKOM si3blKe 8 My3ee

Bnuset nu Hanu4umne/oTCcyTCTBME YCNYr HA PYCCKOM fAi3blKe Ha Brne4vatrneHue,
nonyyeHHoe OT noceleHus mysen? BoiOupanTte, noxanymucra, nogxoasiimmn
BapuaHT Ha wkane 1-5: 1 — oueHb CUNbHO BNUsieT, 5 — He BNUsieT COBCEM.

1 2 3 4 5
I R I I
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Bnuset nu Hann4ume/oTCcyTCTBME YCNYr HA PYCCKOM fA3blKe Ha TO, MOpeKkoMeHayeTe
nu Bbl NoceTUTb 3TOT My3el CBOMM ApPY3bSAM U 3HaKOMbIM? BbibupanTe,
noxanymcrta, noaxoAsLWwMn BapuaHT Ha wkane 1-5: 1 — oyeHb CUNbHO BNuseT, 5 — He
BNUsieT COBCEM.

1

2 3 4 5
I R I I

Kakum Bbl cuMtanTte ctatyc (BMAMMOCTb) PYCCKOro fidbika B JAHHOM My3ee?
BbiGupanTe, noxanymncra, nogxoasilimm BapuaHTt: 1 — o4eHb Nnoxo, 2 — nnoxo, 3 —
HOPManbLHO UNU yAOBMNETBOPUTENbLHO, 4 — Xopolo, 5 — oTnn4Ho. lNoyemy?

1 2 3 4 5
I R I I

Cnacubo 3a y4yacTtue B onpoce!
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PE®EPAT HA PYCCKOM A3bIKE

N3yyeHmne cuTyaumi A3bIKOBbLIX YCIyr Ha 06 beKTax KynbTypHOro
TYpU3Ma C TOUYKN 3PEeHUs cneumanucTa MeXxbsa3bikoBOM KOMMYHUKaLIUMN.
Ha npumepe ycnyr Ha pycckom sisbike B My3esiX B ropoge Tamnepe

1 BBegenue

KonnyectBo pycckux TypuctoB B PUMHNAHOMM MOCTOAHHO PacTET: MO AaHHbIM LleHTpa
pa3sutua Typmama PunnaHgum (MEK) B 2012 rogy B ®uHnaHaum nobbiBano yxe bonee
3,6 MUNNMOHA PYCCKUX MNYTELECTBEHHUKOB. TUMUYHBIMK LENAMU MOoe3dKkn SBASTCS,
HanpuMep, OTAbIX Ha KypopTe UnM Ha Npupoae, NOKYNKWU, KyNbTYPHbIN OOCYr, nevebHbln
TYpu3M, KOMaHANPOBKA U MOCELLEHNE POACTBEHHMKOB M Apy3en. IMEHHO KynbTypHbIN
Typu3M (O3HaKOMIEHNE C TYPUCTUHECKUMU KYNbTYPHbIMW AOCTONPUMeEYaTenbHOCTAMMN)
cTaHoBUTCA BcE Boriee nonynspHbIM B nocriegHee BpeMda. Takum obpasom, O6beKThbl
KyNbTYPHOro Typuama, T.e. My3eun U BbICTaBKK, apxeosiornyeckne obbekTbl, pectmBanm,
TeaTpbl U KOHLEPTbI M T.M., — OOMMKHbI Ha4yaTb obpallaTb BHUMaHME Ha TO, KaK OHU MOTyT
npusnekaTb 6onbLle PYCCKUX TYPUCTOB. BO MHOMMX criydasax s3bIKOBbIE YCIyr NOCYXUnu
Obl Ha nonb3y O6bEKTaM KyNbTYpHOro Typu3ama: MHOMMM PYCCKMM BaXHO MONYYUTb

obcnyxunBaHne Ha CBOEM POLHOM SA3bIKE.

LleJ'lbIO HacTosALllero uccnegoBaHnda ABJIIAETCA BbIACHUTb CUTyauuiko C  yCliiyramMn Ha
PYCCKOM A3biKe, npennaraeMbiMn B My3e€dX B TaMHepe, B NepByk o4vepenb — Hanndune
npearnoXeHma n CteneHb yaoBrieTBOPEeHHOCTU ajpecaToB. WTak, Kno4yeBbiMM ANst Hac

ABITAKOTCA cneayllmne ncecnenoBartesibCKme BOMNpocChl:

1) KakMM SBNSETCA TUMUYHBLIA PYCCKOrOBOPSLIMA MNOCeTUTENb My3esi B
Tamnepe (u3yyeHue KrueHma),

2) nony4arT M PycCKMe NoceTUTenn obCMy>XMBAHME HA PYCCKOM A3blke U
Kakme pyCCKOSI3blMHblE MWCbMEHHbIE W YCTHble YCNyrM npeanarawTcs B
My3eeB (OaHHasi cumyauusi),

3) OOBOMbHbI N pycCkMe MOCETUTENN yCrlyraMy Ha PYCCKOM si3blke U BrnSieT
NN Hanuune/oTCyTCTBME YCINyr Ha Brnie4vyaTneHue, Nofly4eHHoe OT MOCELLEHNs
My3es, M Ha pEeKOMeHZauMK My3ess CBOMM Jpy3bsM WM 3HAKOMbIM

(yOosnemeopeHHocmMb rnocemumerneu), v
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4) Kakue ycnyrm Ha pycckom si3bike crnegoBasno 6bl NpeanoxuTb B My3esix B

Tamnepe N0 MHEHUIO PyCCKNX noceTutenen (dasnbHeduwue mepsbl).

MnoTtesa [JaHHOro uccnegoBaHUs opMynupyeTcsa crnegyowmMm obpasoMm: pycckue
KynbmypHble mypucmsl He rosydarom 8 obbekmax KyrbmypHo20 mypudma (8 GaHHOM
criydae 8 my3esix 8 Tamrnepe) ocmamoYyHO yCry2 Ha PyCCKOM S13biKe€ MO0 OMHOWEHU K
Konudyecmsy, oxudaHusM U rnompebHoCmsaM pyccKux rnocemumerned, U 3mo MOXem
8/1usimb ompuyamersibHO Ha eriedyamrseHue, rosly4aemMoe UMU Om roceweHuUsi My3esi U Ha
mo, ropekomMeHOyrom U pycckue rnocemumesniu  O0aHHbIU My3el c80oUM Opy3bsM U

3HaKOMbIM.

107



TCOPETI/I‘IECKa}I 4acThb

TeopeTnyeckasi YacTb JaHHOW paboTbl COCTOUT U3 TPEX rnas, POPMUPYHOLLMX OCHOBY AJIS
nccneposartensckoM yactu. BTopas rmaBa nocBsleHa BaXHOCTW 3HAHUS S3bIKOB U
KynbTyp B cdepe oO6cnyxuBaHUA KnvMeHToB. B aTom rnaeBe Takke 06CyxaalTCs
KyNbTYpPHbIA  TYpU3M,  MEXKYNbTypHasi KOMMNETEHTHOCTb, a Takke 3HayeHue
MEXKYNbTYPHON KOMMYHUKaLUMU U A3bIKOBbIX YCMYr AN JOCTMXEHUS YOOBNEeTBOPEHHOCTU

MHOCTPaHHbIX KIMTMEHTOB O6CJ'Iy)KVIBaHI/IeM.

B TpeTben rnaBe paccmatpuBaeTcs ropos Tamnepe kak obCcTaHOBKa UccnefoBaHus, T.e.
KaK NIMHIBUCTUYECKUI NaHawadT U Kak TYPUCTUHECKUA OOBEKT C MOMOLLBI CTaTUCTUKW,
cTaTtbM U NHTEPBbIO. B aTon xe rnaese obcyxgaeTcs Takke ocoboe NonoXeHue pyccKux
TypuctoB B Tamnepe M B DUHNAHOMM B LENIOM, U COCTaBMS€TCHA CMWUCOK YCAyr,

npepocTaBnsieMbix B TaMmnepe Ha pycCKOM si3blke.

B tIeTBépTOI‘;‘I rnaBe OnMnuncbiBaeTCA CUTyauuna B My3edx PUHNAHAUK KaK TYPUCTUHECKNX
obbekTax. B aton rnaee npeanaraeTcda Takke ndyvyeHmne Turnn4Horo (bMHCKOFO N PpyCCKoro

MY3€eMHOro noceTutens B PUHNAHOUN.

2.1 YTo TaKoe KyJIbTYPHbIA TYPpU3M?

LleHTp pa3sutus Typuama GuHnaHamm (MEK) onpenensieT NoHATME «KyNbTYPHbLIA TYpU3M»

cnegyowmnm obpasom:

«KynbTypHbI TYypM3m — 3TO NyTeLECTBUE, MOTUBMPOBAHHOE UHTEPECOM N3Yy4aTh KyNnbTypHbIE
pecypcbl, rnybxe y3HaTb UX W MO3HAKOMWUTLCS C UX CO34aHUEM. TakuMy KynbTypHbIMU
pecypcamu MoryT BbITb, B YaCTHOCTU, NoGOe MeCTo, CTPOEHWNE, AOCTMKEHNE, UNN COBLITUE,
noceLleHne KOTOpOro MOBbLICUT Yy MNOCETUTENS YBaXEHWE K KUBHEHHOMY OMbITY,
WCTOPUYECKOMY MW KyNMbTYpPHOMY Hacneauto, o6blvasiM, KyxHe, MpuBbIYKAM U YMEHUsIM

Hapopa.»

Opyrumn cnoBamu, ob6bekTaMu KynbTypHOrO Typu3Ma SIBNSIOTCS, B YACTHOCTWU, My3eW,
Xy[OXECTBEHHblE ranepen, LEepkBu, 3aMKu, OBOPLbI WU KPernocTn, Masikv, AepeBsiHHble
MOCTPOWKKN,  ycaabObl, TeaTpbl, KyNbTypHble  LEHTPbl, BbICTABOYHbIE  3anbl,
apxeornornyeckMe NamsiTHUKW, TeMaTU4ecKkne napku U napky pasBrevYeHui, KynbTypHO-

ncTopuyeckne OOBCTAHOBKU, U KynbTypHble cobbiTus. O6Liee y BCEX 3TUX KyNMbTYPHbIX
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AocTonpumMeYvaTenbHOCTEN — OHW NpeanaraiT pasHooOpasHble NepeXxmBaHusl, CBA3aHHbIe
C KynbTypoW, B pasHbix o6CTaHOBKaX, OANS foAeil pasHoro Bo3pacta M3 pasHbiX CTpaH

MPOUNCXOXOEHUA.

2.2 Kak AOCTUTHYThb YAOBJIETBOPEHHOCTH K/IMEHTOB B cpepe KyJIbTYyPHOTro
Typusma?

KynbTypHbIN TYypn3m — odHa M3 NPUYMH Noesaku. 3agadent KyrnbTypHOro Typuama 4acto
ABNSETCA MOMyYnTb «OOMOMHUTENbHYKD UEHHOCTb» B pesynbTate noesgku. Ytobbl
co3gaTb  «OOMOSMHUTENbHYD  LIEHHOCTb» M OOCTUIHYTb  YAOBIETBOPEHHOCTU
obcnyxvMBaHneM, ycnyra KynbTypHOro Typu3mMa [OSbKHa COOTBETCTBOBATb CBOEMY
Ha3Ha4YeHWIo, OCHOBbLIBATbLCA Ha MNOTPEBHOCTAX KIMeHTa M onpaBibiBaTb OXMAAHUSA

KINUeHTa.

Mpn n3yyeHUn yOooBNETBOPEHHOCTU KIMEHTA, CaMOe BaXXHOE — WUCMONHEHME >XerlaHWui
KnueHTa. Ecnv KnMeHT HegoBOreH, ycryra, NPOAYKT UMW NOCTaBLUMK YCNYr He onpaBaarn
oXuaaHus knveHta. Ecnm ycnyra, npoAaykT MMM MOCTaBLUMK YCRyrM onpaBabiBaeT
OXWOAHUS UMK Jaxe MpeBocXoauT WX, KIMEeHT [OOBONeH WNU MPUSATHO YAOMBIEH.
YO0BNEeTBOPEHHOCTb 3aBUCUT CUMbHO OT CUTyauuMuM — B HEKOTOPLIX Criyyasix Aaxe camo

Halnn4vne ycriyrm MOXeT rapaHTunpoBaTb yOoOBJIETBOPEHHOCTb O6CJ'Iy)KI/IBaHI/IeM.

UTobbl 00neryntb WCMOMHEHWE MOXeNaHWM KIMeHTa, WUCMNoNb3yeTcs TpEXCTeneHHas
Knaccudukaums ycnyr. ECTb Tpyu ypoBHSA yCnyr — OCHOBHas ycryra, OOMOMHUTENbHas
ycrnyra u BCcnomoratenbHas ycnyra, 1 kaxgas M3 HAX COOTBETCTBYET CBOEMY HA3HAYEHMIO.
OcHoBHasi ycnyra — 97O Ta ycrnyra, KOTOPOW KNMEHT uHTepecyetcs. OCHoBHasa ycnyra
yOoBreTBopsieT NoTpebHOCTU U XenaHua knueHTta. [JononHuTenbHasa ycrnyra gBndeTcs
HeobX0aMMOWN YaCcTbo OCHOBHOW YCNyrM — 3TO MOMOraeT OTnmMyaTbCsa OT APYIMX, MOXOXMX
ycnyr. BcnomoratenbHaa ycnyra obneryaetr nonb3oBaHWE  YCNYyron, Co3daét
AOMNOSTHUTENbHYIO LEHHOCTb W aobaBnseT yAoBNEeTBOPEHHOCTb  OBCNYyXMBAHUEM.
[ononHutenbHble U BCOMOraTesnbHble YCyrM MoryT OblTb NpeaHasHaveHbl Ansi pasHbIX

LieneBbIxX rpynn, YTobbl Bbi3biBaTb OONbLUMIA MHTEPEC K OCHOBHOMW yCryre.

Ha ocHoBe knaccudmkaumm ycnyr MoXXeM KOHCTaTUpOBaTb, YTO B 0ObeKTax KynbTypHOro

Typu3Ma OCHOBHOW YCNyron sIBNSieTCsl npeanaraTb BrieyYaTneHnst U HOBYH MHAOpMauuto
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NoCeTUTENIO UMM KNMEeHTY. [JONOnHWUTENbHbIMKM yCnyramm CuYMTaltoTCs, B YaCTHOCTMW,
WH(POPMALNOHHbIE YCIYrM, BO3MOXHOCTb WCMOSb30BaHMSA pasHbIX CnocoboB onnarhbl
(Hanpumep, BbICTaBneHWe cYE€Ta), U 3aKkasblBaHWE PasfMYHbIX BCMOMOraTesibHbIX YCRyr.
BcnomoratenbHble ycnyrm B OObekTax KynbTypHOro Typu3aMa — pasBriekaTesnbHble,
aKTMBHbIE NMPOrpamMMbl, SKCKYPCUW, NbrOTHbIE GuneTbl Ans cneunanbHbIX Lenesbix rpynm,
AONONHUTENbHBLIN MaTepnan 06 obbekte (OGpowtopbl, MaTepuan Ha ApYyrux NA3blkax,
Apyrne s3blKOBble YCryrn) n ocobble NOMeELLEHMS, Kak, HanpumMep, KOMHaThbl 4nsa yxoaa 3a

AeTbMU 1 rapaepoo.

2.3 3HayeHHe MeXKYJIbTYPHON KOMMYHHUKAIMHU U SI3bIKOBBIX YCJIYT MPH
AOCTHKEHUH YA O0BJIETBOPEHHOCTH 06C/Y>KMBaHNMEM HHOCTPAaHHBIX K/IMEHTOB
KynbTypHass KoMneTeHTHOCTb (aHrn. cultural competence) — 3T0 CNOCOBHOCTL
OpPraHM30BbIBaTb  MEXKYNbTYPHYHD KOMMYHMKAUMIO, MOHMMATb CBOMX WHOS3bIYHbIX
KNMMEHTOB (M UX KynbTypy) M B3aUMOLENCTBOBATL M 0OLLATLCA C HUMW YCMELUHO B pa3HbIX
cutyaumsax. Kpome 3HaHMA A3blka, 3TU 3HaHMA M cnocobHocTu TpebyroTcs ans ycnexa
MEXKYNbTYPHOM KOMMYHUKaLMM Mexay KNMeHTOM u npeanpustuem. Ecnun npeanpuatue
Unn OoOBEKT KyNnbTYpHOrO Typu3Ma MOHUMAET 3HAYEeHWEe U BaXKHOCTb KyIbTYPHOM
KOMMETEHTHOCTM W MEXKYNIbTYPHON KOMMYHMKAUMM M 3a0OTUTCS O HUX B CBOEW
AEATENbHOCTM, 3TO NMOMOraeT OTNMYATbCs OT KOHKYPEHTOB M MOXET MOWTU Ha Monb3y

npeanpusaTuio.

YacTto uayT OMCKYCCMM O TOM, KakoW YPOBEHb 3HAaHUSA A3blka U KyNbTypbl JOCTAaTOYEH B
cthbepe obecnyxmBaHus. NoTpebHOCTb B MEXbA3BIKOBOM U MEXKYITbTYPHON KOMMYHUKaLUK
CUNbHO 3aBUCUT OT KOHTEKCTA: B HEKOTOPbIX CUTyaumnsax xBaTaeT OrpaHUYeHHOro 3HaHus
A3blka, MHoraa TpebytoTca 6onee MHOrOCTOPOHHEE U rybokoe 3HaHWE s3blka U KynbTypbl.
C oaHoM CTOpPOHbI KynbTypHas KOMMETEHTHOCTb M 3HaHWE sA3blka — «BOMPOC KU3HWU U
CMepTU», Kak, Hanpumep, B cdepe yxoda 3a B0nbHbIMWU, C APYrol CTOPOHbI — dhaKTop

peHTa6eanocm, Kak B Oef0BOM XXN3HU U B Typusme.
B ®uHnanoun Bcerga ueHunun BRageHue MHOCTPAHHbIMAN A3blKaMU U 3abotunucb o

rocyaapCtBeHHOM «A3bIKOBOM (bOHﬂ,e» C NOMOLLIbIO A3bIKOBOI'O MJjiaHpoBaHNA U S13bIKOBOM

obpasoBaTtenbHoOM nNonuUTUKA. CunMTaeTcsl, YTO KpOME aHrnumnckoro, TpebyeTcs Takke
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3HaHMe AOpyrmx NMHOCTPaHHbLIX A3bIKOB, TaK KaK BJlageHune aHITIMNCKUM A3BbIKOM CTarno B

prﬂ,OBOVI XWN3HN 6a30BbLIM YMEHUEM.

«OOHOBOKOCTb» B M3YYEHUWN SI3bIKOB — Yrpo3a MHOMOCTOPOHHEMY «SI3bIKOBOMY (DOHAY».
XOoTsl aHrMUMICKMA N3bIK SIBHO OOMWMHMPYET Kak A3blk Oenonpou3BOACTBa, He Bcerga
BO3MOXHO OBOWMTUCb TOMbKO AHrMMUCKMM, a TpebyeTcsi 3HaHME MHOMMX MHOCTPaHHbIX
A3bIKOB. YacTo B cUTyaLUN MEXKYNbTYPHOW KOMMYHMKALUMU MMEET 3HaYyeHune, Ha KakoMm
A3blke 06LWAaTbCs - HAa CBOEM POOHOM si3blke, HA POAHOM Si3blKe APYroi CTOPOHbI UMK Ha
4yy)xoM Ans obeux CTOpoH sA3blke. B cdepe Typuama uvcnonb3oBaHue si3blka KrveHTa
nokasblBaeT, YTO KMMEHTa yBaXkalT M XOTAT C HUM B3auMMOAENCTBOBATb W 06LLaTbHCA
ycrewHo. JTo 3Ha4uT, YTo, Hanpumep, obLieHne C PYCCKUM TYPUCTOM — UHTEHCUBHEE U

TEeCHee, eCIi1 OHO NPoOnUCXoanT Ha PyCCKOM, a HE Ha AHITIMNCKOM A3bIKE.

3.1 Tamnepe KakK JIMHTBUCTHYecKU# JJaHAWAadT. Pycckuii A3bIK B TaMmnepe

Pyccknin s3blk MMeeT ONUHHYI0 WU MHTEPECHY UucTtopuio B ropoge Tamnepe. [lepsble
pycckue nosasunucb B Tamnepe, HaBepHoe, Tonbko B 19 Beke, korga Tamnepe Hadyan
pacTn n passuBaTbCa Gnarogaps nHayctpuanusauuu. PycckoroBopsiLiee MeHbLUMHCTBO
19-ro Beka ObINO BCE-TakM 3HAYUTENbHBIM: MHOMME pycckne ObinMv YUHOBHUKU UK
BOEHHbIE UMM UMENW BaXXHYK POSfib B TOProBfie M B MNPOMbILWSEHHOCTN. YNCNEHHOCTb
pycckorosopsiLiero HaceneHma ctano pactm B 1910-x rogax, korga B Tamnepe peLumnu
pa3MeCcTUTb PYCCKUM rapHU30H. Toraa pycckui A3blk cTan sA3bIKoM 4enonpon3sBoacTea U B
ropoge nosiBUNMCb Aaxe Tabfvyku ¢ Ha3BaHUAMU ynuL, Ha PYCCKOM fA3blke (CM. puc. 1,

cTp. 18).

MonyyeHne HesaBucumocTn PuHnsHamm ot Poccum B 1917 rogy M3MEHUNO Takke
CUTyaLMIl0 pycCKoro sidblka B Tamnepe. M3-3a 60pbObl 32 HE3ABUCUMMOCTb U COBLITUN
PUHCKOWN rpakgaHCKOW BOMHbI B PMHASHAMM pacnpocTpaHunacb pycodobus n pycckum
A3bIK BblWeN M3 ynotpebneHns Ha gecatunetus. NoHemHory, ocobeHHO nocne pacnaga
CCCP, B Tamnepe nossBUNNCb UMMUTPaHTblI 3 Poccum 1 BHOBb nosiBunacb noTpebHOCTb

B PYCCKOM A3blKe.

Ha koHeu 2012 roga B Tamnepe HacuuTbiBaeTcs cBbiwe 217 000 xuteneun, n3 KOTopbIX

202 037 4yenosek — buHckoroBopsiLMe. OTO 3HAYUT, YTO ANS 5,6 NPOLEHTOB XUTenen
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ropoga (UHCKMN A3bIK He saBnsgeTcs pogHbiM. Camblil  pacnpOCTPaHEHHbLIA  A3bIK
MEHbLLMHCTBA — PYCCKUM A3bIK (2 448 4en.), noTom crnegyeT wBeackun A3bik (1 111 ven.)

n apabekun a3bik (1 021 yen.).

3.2 Tamnepe KaK TYPUCTUYECKUNA 00’ bEKT PYCCKUX

Kpome pycckux xutenen, Tamnepe npusnekaeT Bce 6onbwe TypmuctoB m3 Poccun. lNo
AaHHbIM LleHTpa passutua Typusma PunnaHgum (MEK) n mMeHemxepa no MapkeTUHry
Typuama kKomnaHum «Tredea» KaponuuHbl JIEXTOHEH KONMMYECTBO PYCCKUX TYPUCTOB,
nocewatrowmx Tamnepe, coctasuno B 2012 rogy npumepHo 15 000 — 20 000 yenoBek —
370 Ha 13 npoueHToB Gonblle, YeM B npeablaywem rogy. [Ana cpaBHeHus, B 2012 roay
poccusaHe cosepLlunnu 3,6 MunnuoHa noesnok B duHnaHamio. Tamnepe noka He BXOAWUT B
YUCMO caMbIX NOMYNSPHbLIX FOPOAOB AS1s1 PYCCKMUX B PUHNAHOMM, HO NO crioBam JIeXTOHeH

caMoe rfaBHoe — 3TO YTO YNCIO TYPUCTOB BCE BpemMdA NOHEMHOry paCTéT.

Bopbba 3a pycckux TypuctoB B PUMHNAHOMM — XKECTKasi, N NPOAOIPKAET YXKeCTodaTbCsl.
MoaToMy KOMMaHUSA MO perMoHarnbHOMY 3KOHOMUYECKOMY pas3BuTuio r. Tamnepe «Tredea»
paboTaeT akTMBHO, 4TOObI npuBnekatb ©Oonbwe TypuctoB B Tamnepe. CornacHo
JlexToHeH, cnocobbl NnpuBneyYeHus pasHoobpasHble: ToNbKo NybrMkoBaHMs GpoLutopbl Ha
PYCCKOM £3blke HeOoCTaTO4HO, a Takke npoBoasTcsa Beb-kamnaHua n obHoBRsieTCS
pycckosasblvHbIi  Beb-noptan «Tredea» — cant VisitTampere.ru. KomnaHus Takke
peknamupyeT ropoa Tamnepe B couumanbHoW cetu «BkoHTakTe». «HarHaTb oTaenbHbIX
(4acTHbIX), 3aMHTEpPecoBaHHbIX MYyTELEeCTBEHHUKOB B WHTEpHETe ObicTpee, nerye wu

AeLeBrie», — 06bACHAET JIEXTOHEH.

3.3 Ilos10keHHUe yCIyr Ha PYCCKOM fI3bIKe B cerogHAmHeM Tamnepe

B xoge cbopa uccnegosatenbckoro matepmana B 2012 rogy 9 pewmna BbIICHUTb, Kakue
apyrve ycnyrm npegnaralTca B Tamnepe Ansi pycCkux TYPUCTOB U B Kakux cdoepax
aeatenbHocTU. MNpu nsyvyeHnn aTnx ycnyr 9 nonydmna nomoLllb U KOMMEHTapUM OT TPEX
9KCMEepTOB: OT YyXe ynomsiHyTon Bblwe KaponuuHbl JlextoHeH, oT Puky CaBoHeHa
(anpekTop otaeneHus 3anagHon OuHnaHamm ObwecTtBa «PuHNsHamMs — Poccuna») mn ot

Apmo Moneu (cnyxawmi ropogckoro TypucTnyeckoro 61opo).
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Mpn cbope AaHHbIX OKasanock, 4To B Tamnepe npeanaratTcst U NMMCbMEHHbIE, U YCTHble
ycriyrm Ha pycckom sisblke. OHW [OBONBbHO pacrnpocTpaHeHbl BO MHOruMx cdepax, oT
pecTtopaHoB A0 pasBrieKkaTernbHbiX nporpamm. [MO3UTMBHBIM acnekToMm SIBMSIETCA Takke,
4YTO Ka4yecTBO YyCnyr xopolwlee. HegoctaTok ycnyr — uX OrpaHWYeHHOE Hanuuve W
AOCTYNHOCTb. YCnyrn u obCnyXuBaHMEe Ha PYCCKOM S3blke MperaralTcs BO MHOMMX
MecTax TOMbKO B MMKOBble Mecsilbl, T.e. B Aekabpe-sHBape M B utorie-aBrycTte. YCnyr,
co3faBaeMblX creunanbHO Ansi MHTepeca W NoTpebHOCTEeN PYCCKUX TYpPUCTOB, Takke

mMaro.

BbiscHMNOCb  Takke, 4TO ycnyrm Mexay pasHbiMM cdepamu  pacnpeaensaiTcs
HepaBHOMepHO. Hanpumep cna-otenuM panoHa Tamnepe W nNapk pasBleyYeHun
«CApKAHHMEMM» XOPOLLO no3aboTunucb 06 obCnyXnBaHMM M ycriyrax Ha pyCCKOM Si3biKe.
HaobopoT, B cdepax pasBrnekaTesnbHblX, aKTUBHbIX MpPOrpamMm (FOPHOMbIKHBIA CrOpT,
ronbd, pblbanka, cadapu..) U KynbTYpHbIX W CMAOPTUBHBIX COObLITUIA (3KCKypcun,

(beCTVIBaJ'II/I, BbICTyI'IJ'IeHVIFI..) A3bIKOBbIX YCIyT Malio Uiin COBCEM HeET.

CornacHo 3aTOMy MCCRedoBaHUIO U 3KcnepTaM-MHOpPMaHTaM, HyXxaa B ycnyrax ecrtb —
0COBEHHO BbICOKa MOTPEOHOCTL B aneMeHTapHOM O6CrnyXMBaHUM B NMUCbMEHHON dhopMe.

TpebytoTcs Takke U YCTHOE 06CNyXMBaHUE U cneuunanbHo paspaboTaHHbIe YCyru.

4.1 My3eu B PUHIAHANH KaK TYPUCTUYECKHE 00 bEKTHI

Mo paHHbIM MyseinHoro BepomcTBa PuHnaHgum (Museovirasto), B 2012 rogy B
OuHnaHaum mnmenocb 154 npodpeccuoHarnbHbIX My3ess U ux unmanos, Bcero 325
My3eliHblX 06bekTOB. KonmnyecTBo nocetutenen coctaBumno 5,3 MunnmoHa 4yenoBek, 1 310
Ha 400 000 nocetutenen 6onblue, yem B 2011 rogy. Tpy cambix nocelaembix My3es B
2012 rogy — XyOooXecCTBeHHbIN My3en «ATeHeyM» B XernbcuHkn (400 079 noceTtutenen),
Mysen coBpemeHHOoro wuckycctBa «Kuacma» B XenbcuHkn (181 160) wn Mysen
€CTEeCTBO3HaHUA . XenbCuHkn (152 264). Cambin nonynsipHbli My3en B Tamnepe —

My3senHbIn LueHTp «Banpuukkmn» ¢ 79 416 nocetutensmn B 2012 rogy.

137 my3eeB cobMpaloT CTaTUCTUYECKME OaHHbIE O CBOMX MHOCTPAHHbLIX MOCETUTENSX. OTU
My3eun noceTtuno scero 440 925 3apybexHbix rocten (8,4 npoueHTa BCcex nocetutenemn) B

2012 rogy. Accounaums pmHckux myseeB (Suomen museoliitto) He pacnonaraeT NOMAHbIMK

113



AaHHbIMW, HO CYMTaEeT, YTO PMHCKME My3en npuBrekarT K cebe exerogHo 600 000 —

700 000 nHOCTpaHHbIX rOCTEN, N3 KOTOPbIX BONBLLUMHCTBO — PYCCKUE.

4.2 N3yyeHre TUNNMYHOTO PUHCKOTO M PyCCKOr0 My3€eiHOro NoCeTUTe s
(Acconuanusa GUHCKHUX My3eeB - Suomen museoliitto)

Accoumnaums umHckux myseeB (Suomen museoliitto) nsydaeT perynsipHO XapakTepUCTUKN
TUMWYHOIO My3enHoro rnoceTutens. B oTyéte paccmatpmBarTca U PUHCKME, U
WHOCTPaHHbIE MOCETUTENN My3eeB C MNOMOLLbK Ofnpoca Ha (UHCKOM, LIBELCKOM,
aHIMMNCKOM U pyccKoM si3bikax. NocneaHee uccnegoaHune 6oi1o nposeaeHo B 2011 roay,
n B HEm y4yacteoBanu 12 000 yenosek. 85 MpPOLEHTOB PECrnoOHLEHTOB y4yacTBOBanu B
onpoce Ha (pnHCKOM s3blke, 10 NPOLIEHTOB — Ha A@HIMMNCKOM. [1ona OTBETOB Ha LLUBEACKOM

M Ha PYCCKOM A3blKe — COOTBETCTBEHHO OKOJ10 3 NMPOLUEHTOB.

B otyéte yyactBoBan 10 701 domHCkoroBopAwmMmM NHgopmaHT. NMpn M3ydeHun npodouns
PUHCKOrO MY3eNHOro MoceTUTenNs oKasanocb, YTO TUMUYHLIN MOCETUTENb — XEHLWUHA B
Bo3pacTte 40-50 net. OHa XMBET B 0XXHON PUHNAHOUKN M Noryymna Bbicllee obpasoBaHme.
My3ein, B KOTOPOM OHa y4yacTBOBasia B OMNpoce, OHa 3HaeT, XOTA OHa He noceLiana ero
nocnegHue 12 mecsueB. TUNUYHBIA PUHCKUMI NOCETUTENb XenaeT, YToObl OT NoCeLLEeHUN
My3esi OCTanoch, npexae Bcero, BnevartneHve. 1o eé MHeHuWo, nogxoaswas ueHa buneta
— oT 4 pgo 7 eBpo. OHa o4eHb [0OBOMbHA BbiCTaBkamu, obcCrnyxmBaHMeM u BooOOLLE

noceweHnemMm mysed.

Bcero 333 4yenoBeka y4actBoBanuM B npoBedeHHOM Accounaumen QUHCKMX My3eeB
onpoce Ans  PYCCKOroBOpsWMX nocetutenen ¢uHCkMx My3eeB. ViccnegoBaHue
NMoKasblBaeT, YTO TUMUYHbIA PYCCKOrOBOPSILLMIA NOCETUTENb (PUHCKNX MY3€EB — XKEHLLMHA,
KoTopasi nonyduna cpegHee obpasoBaHME M B HacTosilee Bpemsi paboTaeT cnyxallen.
OHa akTuBHO nocellaet My3en, gaxe 6onee 5 pas B rog, v 4vaile Bcero ¢ cembén. OHa
paHblUe He Bbifia B TOM My3ee, rAe OHa yvacTBoBasia B Ornpoce, HO OHa y3Hana o HéM OT
POOCTBEHHWKOB WM Opy3en unn yepes nyteBoautenn unn MHTepHeT nepen CBOUM
BN3NTOM B My3ein. OHa xenaeT, 4ToObl NoceLleHne My3es gano en HoOBYH MHAOPMaLMIO U
Bneyatnenus. CornacHo eé noxenaHusMm npuemrnemas ueHa buneta — ot 4 go 7 eBpo.
TUNWYHBIN PYCCKUMA NOCEeTUTENb My3ed [JOBOSIeH MocCelleHMeM My3es B LesioM, WU

0CcobeHHO obcnyXuBaHuem.
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HccieaoBaTebCKasa 4acCTh

B uccnepmoBaTtenbckon 4Yactu — OBe rnaBbl U BbiBOAbl. B nATOM rmaBe onvcbiBalOTCS
uccnegoBartenbCckum  matepvan (onpocbl  Ans  nocetutenem  MyseeB), OObBEKTbI
nccnegoBaHus (Myseu, y4acTBOBaBLUME B UCCMEeAOBaHUM) U MeToauka aHanusa. LWecrtas
rnaBa BknYaeT B cebe aHanu3 wuccnegoBaTenibCKOro maTtepuana u pesynbrathl

aHanusa. B 3akny4yeHnMn NogBoaaTca UTOMM UCCregoBaHuA.

5 06'beKTbI, MaTepHaJibl U METOAbI UCC/ZICAO0BAHUA

Ob6bektamn faHHOro uccnegoBaHusa sBngaTcs 11 MyseeB, pacrnofnioXeHHbIX B LEHTpe
ropoga Tamnepe (cMm. kapta 1, cTp. 44). YToObl BbiIGOpKa OblNa penpeseHTaTMBHOW, A
Bblibpana Ans uccrnegoBaHWst M rOPOACKME, U YacTHble My3eu, KOTopble MpuBreKkatT
exerogHo ot 10000 po 80 000 nocetutenen. BbibpaHHble My3enm — KynbTypHO-
NcTopuyeckne, XyooXKeCTBEHHbIE U Ccrneumanm3npoBaHHble My3en. Bce aTn mysen Takke

npeacTaBeHbl B pyCCKOSA3bIMHOM MyTeBoauTene r. Tamnepe.

Bocemb 13 BbIBpaHHbLIX A4S MCCnegoBaHUs My3eeB SBMSKTCA MOSTHOCTBIO UM YaCTUYHO
ropogckumu mysesmu. flopoa Tamnepe Brnageet 3gaHnem XygoxecTBeHHoro mysest Capbl
XvnbaeH, a cammn My3enHble Konnekuum npuHagnexat doHay Capbl XvnbaeH. [opoackue
My3en — Mysen «Pabouun kBaptan Amypu» (Ne1 Ha kapTte, cm. cTp. 44), Mysen
muHeparnos 1. Tamnepe (Ne2), Mysen CMW «Pynpuukkmn» (Ne3), My3enHbin LeEHTP
«Banpunkkn» (Ned4), XypoxecTtBeHHbIn My3en Capbl XunbgeH (Ne5), XynoxecTBeHHbIN
my3en r. Tamnepe (Ne6), Mysen «[JonnHa Mymu-tponnen» (Ne7) n lom nckyccrea «TP1»
(Ne8). KonunuectBo nocetutenen BapbUpyeT CUIIbHO MexXay 3TUMU My3edaMu: Hanpumep,
«donuHa Mymun-tponnen» n Myseinn MuHepanoB MNPUBIIEKAIOT €XerogHo MPUMEPHO Mo
15000 rocTten, TOorga Kak camblili nocewiaembin M3 My3eeB — My3elHbIM LEHTP

«Banpuukkn» ¢ 79 416 nocetntenamu B 2012 rogy.

Tpun ocTanbHbIX My3es — 4YacTHble, cneunannanpoBaHHble My3en. OTn mysen — Mysen
JleHnHa (Ne8), Pabouun mysen «Bepctac» (Ne9) m Mysen wnmoHaxa (Ne10). Ywucno
nocetutenen atux mysees BapbupyeT oT 10 000 go 40 000 rocTten, a cambin NOMYNAPHbLIN

My3en n3 Hux — Paboumn mysen «Bepctacy» ¢ 40 487 nocetutenen B 2012 roay.
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MaTtepvan paHHOro wuccnegoBaHus Obin MonMyvYeH OT pPeCcrnoHAEHTOB MyTéM onpoca,
npegHasHa4YeHHOro Ans pycckux nocetutenen myses (cMm. npunoxeHue 1). CHavana s
COCTaBuIia aHKeTy onpoca M rnpoTecTupoBasnia €€ Ha HecKosibkux mHdopmaHTax. Cam
onpoc npoBoauncsa ogHoBpeMeHHo B 11 My3esax B Tamnepe B sHBape-ceHTabpe 2012 r.,
Kpome my3sesa «Pabouunn kBaptan AMypu», rae onpoc Obin NpoBeaéH B Mae-utone. AHKETbI
Ha pPYCCKOM 43blke HaxXOAWNUCb BO BpeMdA onpoca Ha BWOHOM MecTe B My3esX C
ob6bsABNeHneM, B KOTOPOM coepxanacb npocbba npuHATL ydacTme B onpoce. B
HEKOTOPbIX My3esX COTPYOHWKA My3es pasfaBanu  aHKeTbl  PYCCKOroBOPSLUUM

noceTUTenNsM Npu NoKynke MysenHoro buneTa.

Ona npoBegeHun onpoca 6bino nogrotoBneHo 200 konuin aHkeT. AHKeTbl 6binu
pacnpegeneHbl Mexgy My3esMu TakuMm obpas3om, 4TO Te My3en, KOTopble MpUBMEKaoT
makcumym 20 000 rocten B roa, nonydmnu no 10 aHkeT, Te My3eun, npuHsswmre 20 000 —
40 000 rocten B rog — no 20 aHkeT u T. A. B pesynbtaTte 6biny nonyyeHsl 142 oteeTa OT
PYCCKOroBOpsiLLMX  noceTutenenm myseeB. JITU  OTBeTbl COCTaBUNMM  maTepwuan
nccnepoBaHus. Bbibopka onpoca 4BnseTcs penpes3eHTaTUBHOW, TakK Kak rpynna
PECNOHOEHTOB reTeporeHHas M He OorpaHudeHa Apyrmmun aktopamu, KpoMe 3HaHuS

PYCCKOIo 43blKa.

O6LWMIA NPOLEHT 3anoSfIHEHHbIX aHKeT sIBNSeTCA AOBOSIbHO BbICOKMM — 71 MPOLEHT.
MpoUEHT 3anofHEeHUs1 aHKeT, OfHaKO, CWUIMbHO BapbupoBan Mexay mysesmu: B Mysee
«Pabouunin keaptan Amypu» n B Mysee muHepanos 6Gbinin 3anorHeHbl BCe aHKeTbl, Toraa

Kak B XygoxectBeHHOM My3ee Capbl XunbaeH — nvwb 15 NpoueHTOB aHKeT.

Mocrne npoBedeHUs onpoca s NpoaHanuaupoBana oTBeTbl MeTodaMu KBaHTUTATUBHOMO
(KONMMYECTBEHHOTO) M KBanMTaTMBHOIO (KA4eCcTBEHHOro) aHanusa. KonmyecTBEHHbIN
aHanu3 TpebyeTcs, 4TOObI MCCnegoBaTeNbCKUA mMaTepuan U ero pesynbTaTbl Obinn
CTaTUCTMYECKN npeacTaBUTENbHbBIMK, @ C MOMOLUbI KAYyeCTBEHHOro aHanusa 3Tu

pe3ynbTaTbl MOXHO TOJIKOBATb U XapaKTepmn3oBaThb.

6 AHAJ/IM3 UCCJIeA0BATE/IbCKOI'0 MaTepHasia 1 €ero pe3y/ibTaTbl

YT0oObl BLIACHUTb CUTyauumio C ycrniyramMmmn Ha pyCCKOM A3blke, npeanaraeMbiMn B My3eAX B

Tamnepe (B nepByto oyepedb — Hanuuve NPeanoXeHust U CTeneHb YOOBNeTBOPEHHOCTH
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agpecaToB), B aHanuse si nocTtapalwcCb OTBETUTb Ha Creaylolime uccregoBaTenbckue
BOMpPOCHI:
1) KakuM $BNAETCA TUMWYHBIA PYCCKOTOBOPSLIMIA MNoceTUTeNb My3esd B
Tamnepe (u3yyeHue krueHma),
2) monyyatT NN pycckue noceTutenu obCnyxmBaHMe Ha PYCCKOM A3blKE U
Kakme pyCcCKONA3blYHbIE MUCbMEHHbIE W YCTHblE YCNyrM npeanaralTca B
My3esax (0aHHas cumyauusi),
3) 4OBOSbHbI M PYCCKME MOCETUTENN YyCriyraMu Ha PYCCKOM s3blKe U BrnsieT
N HanM4une/oTCyTCTBME YCNYr Ha BrnevaTtfieHue, NoslydeHHoe OT MoceLleHus
My3esi, W Ha peKoMeHAauumto My3es CBOMM [pYy3bsM WM 3HAKOMbIM
(yOosnemeopeHHOCMb nocemumersed), n
4) Kakme ycnyrm Ha pycckoM sA3blke crieqoBano Obl NpeanoxuTb B My3esx B

Tamnepe No MHEHWIO pycCKuUX noceTutenen (OasnbHelwue Mepbi).

C nowmowblo repeozo uccrnedogamesibCKO20 80rpoca WU3ydaeTCs XapaKTepucTuka
KNneHTa — 3TO NOMOraeT NoOHMMaTb agpecaToB nydwe. B xoge aHanmsa okasanocb, 4YTo
TUMNYHBIA PYCCKOrOBOPALLUMKA MYy3enHbIN NOCeTUTESNb B TaMnepe — XeHLWKnHa B Bo3pacTe
15-25 net, KoTopas mmeeT rpaxgaHctBo PO u xuBét B CaHkt-leTepbypre. Kpome
PYCCKOro, OHa BnageeT Takke aHrfMncknm s3bikoM. Llenb eé npebbiBaHusa B uHnsHaAM —
npexae BCero, KynbTypHbiM gocyr. OHa ye paHblue noceTurna no KpamHen mepe oavH
My3en B PuMHNAHOMKN, a Takke B Tamnepe nepen BU3MTOM B TOT My3eW, B KOTOPOM OHa

ydacTtBoBarsia B oripoce.

Bmopou uccriedosameribckuli 80rpoC KacaeTCcs CyLeCcTBYOLWeNn CUTyaunumn NMCbMEHHbIX U1
YCTHbIX YCAyr Ha pycCKOM s3blke B My3esx. Okasanocbk, 4to 6 u3 11 my3seeB npegnaranu
CBOMM MnoceTuTenam obcnyXuBaHMe Ha PycCKOM si3blke Bonee unm mMeHee perynspHo. 5

My3eeB HE MMEJIN PYCCKOA3bIYHbIX YCINYT UM YCITYyTU ABNAKTCA OYEHb CJ'Iy‘-IaI7IHbIMI/I.

Mysen «Pabounin ksaptan Amypu», Mysen mnuHepanos, Mysen «JonvHa Mymun-tponnen»,
Mysein JleHnHa n Mysen winuoHaxka npeanaratT NOAMNUCU K SKCroHaTtam, SKCnimkauum mn
apyrme MysenHble TeKCTbl (06bIMHO cobpaHbl B cneuumansHOM Byknete My3es) Ha pyCCKOM
A3blke MNOSHOCTbI. YacTu4yHble nepeBoAbl MYy3eMHbIX TEKCTOB MNpeanaralTcs Takke B
My3senHom ueHTpe «Banpunkkny» (ogHa NOCTOsSIHHAsA BbICTaBKa, crieuBbiCTaBkM) n Pabodem

Mmy3ee «BepcTac» (CneuBbICTaBKW).
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PycckosasblyHasa 6polutopa My3ed ectb B cnegyromx mysesax: Mysen «Pabounin kBaptan
Amypu», MysenHbin ueHTp «Banpumkkn», Mysen «[onuvHa Mymun-tponnen», Mysen
JleHnHa n Mysen wnnoHaxa. MysenHbln LeHTp «Banpuukkn» Takke npeasiaraeT CBOUM
noceTUTENAM nraH My3esi Ha PycCKOM si3blke. [TMCbMEHHbIMU yCriyraMu CHUTaKOTCA Takke
Beb-cTpaHuubl: B YeTbipéx Mmysesax (Mysen «[onuvHa Mymun-tponnen», Mysen JleHuHa,
Mysen wnuoHaxa, My3enHbli uUeHTp «Banpuukkm») Beb-CTpaHMubl nepeBedeHbl Ha

PYCCKU A3bIK.

YUTo KacaeTcs YCTHbIX ycryr, obcrnyXuBaHne Ha pycCcKoM sidblke (Ha MecTe 1 no TenedoHy)
npegnaraetca obbiMHO B My3ee «Pabounn kesaptan Amypu», My3enHOM UeEHTpe
«Banpuukkn», mysee «onvHa Mymun-tponnen», Mysee JleHnHa n Mysee wnunoHaxa.
OpHako, HM OOMH U3 3TUX MYy3eeB HE MOXET rapaHTMpoBaTb OOCMYy>XMBAHWE Ha PYCCKOM
A3blke B Nobon cutyauumn — obcrnyxmBaHme MOXHO MOMy4YnUTb, €Clin B MOMEHT NoceLleHns
My3ea Ha paboTe HaxoOuTCHA PYCCKOroBOPSLWMKA CryXalMi. IOKCKYypCUA No My3et0 Ha
PYCCKOM A3blke npegnaraeTtcad MO 3aka3y Takke B BbllUeyKa3aHHbIX My3edax, a
€0VHCTBEHHbIN My3el, rae MpoBOAATCA PerynspHO 3KCKYPCUM Ha PYCCKOM A3blke 6e3
3aKasa Ona BceX 3auMHTepecoBaHHbIX — My3en «Pabouun kBaptan Amypu». Aygunorua Ha
PYCCKOM £3blke npepnaraeTcs TOMbko B ABYX My3eax — B Mysee JleHnHa n B Mysee

LnnoHaxa.

Tpemuti uccnedogsameribCKUll 80rpPOC paccMaTpPMBaET yOOBNETBOPEHHOCTL NOCETUTENEN,
TO €CTb, [OOBOSIbHbI NN PYCCKME MOCEeTUTENM Yycrnyramm Ha pyccKkoM s3blke. 30ecb
obcyxxaaeTcs Takke, BNUAET NN HanMyYne/oTCyTCTBME YCIyr Ha BnevaTtfeHne, nony4eHHoe

OT MNoCeLLEeHNs My3esi.

Y[OOBMETBOPEHHOCTb  MOCETUTENEN  A3bIKOBbIMM  yCriyramMum My3eeB [OKa3aHa B
'ctorpamme 1. Korga y pecnoHOeHTOB cnpawmBany o6 yaoBNeTBOPEHHOCTU yCnyramu
Ha pPycCKOM s3blke B LienoM, 6onbWnHCTBO pecrnoHaeHToB (90 pecnoHaeHToB, T.e. 63,4
npoueHta) Obinv OO0BOMbHbLI yCryraMnm U WX HanNuU4nem, KONM4YeCTBOM, KayeCTBOM W
AOCTYNHOCTL. [lons HegoBonbHbIX — 29 pecnoHaeHToB (20,4 npoueHTa). 23 yyacTHUKa

onpoca (16,2 npoueHTa) He OTBETUNN Ha ATOT BOMpPOC.
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McTorpamma 1. YAOBNeTBOPEHHOCTL NOCeTUTENeN K ycriyram Ha pyCCKOM fi3blke.

[oBonbHbI 1 Bbl B LLENOM YPOBHEM YCAYr HA PYCCKOM A3blKe,
npeaocTaBnAembIX B LAHHOM my3ee?
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Aa HeT HEeT OTBEeTa

B onpoce y3HaBanu Takke, BAUSET NN Hanuyne unmM OTCYTCTBUE A3bIKOBbIX YCIyr Ha
BneyaTtrieHne, nony4aemoe OT nocewieHns Mmyses (cM. 'mctorpamma 2a). B atom cny4vae
OTBETbl PECMNOHAEHTOB pasfdeneHbl Ha ABe 4acTu. 63 pecnoHaeHta (44,4 npoueHTa)
cyuTanu, 4YTo 3TO He BNMeAT unn cnabo BNUSET Ha nocelleHne Myses. 65 pecnoHOeHToB
(45,8 npoueHTa) MHOMO MHEHUst — Ha WX B3rNsA4 HanuMyune wunu OTCYTCTBME YCnyr Ha
PYCCKOM $i3blke B TOW WM WMHOW CTENEeHW BIUSIET Ha BnevatneHue, noriydaemoe OT

nocewleHnsa myses. Bcero 14 pecnoHgeHToB (9,9 npoueHTa) He OTBETUAM Ha 3TOT BONPOC.

cTorpamma 2a. BnusHue ycnyr nunu oTcyTcTBUSA YCNyr Ha nocelleHue Mmy3sest.

Bnuaer nun HaIWI'-IMe/OTCYTCTBMe YCAYr Ha PYCCKOM A3blKe Ha BneYyaTt/ieHue,
nony4vyaemoe ot noceweHunAa My3eﬂ?
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O4YeHb CUNbHO CUNbHO B/INAET YMepeHHO BanAeT cnabo BnvAeT He BanAaeT HeT OTBeTa
BAnAeTt coscem
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Mctorpamma 26 nokasblBaeT, Kak pecrnoHAEeHTbl pasfeneHbl POBHO, Korga y HUX
cnpawvBeanui, BAUSeT U HanMuMe WM  OTCYTCTBME A3bIKOBbIX YCRyr Ha TO,
NMOPEKOMEHAYIOT NI OHU NOCeLlaeMbIn My3€elr CBOMM APY3bsaM U 6rM3knum. 62 pecnoHaeHTa
(43,7 npoueHTa) cUYNTaIOT, YTO A3bIKOBbIE YCIYrM He BRAUAIOT unu crnabo BNusOT Ha To,
NOpPEeKoOMEHAYHOT JIn OHM NOCETUTb AaHHbIN My3en. C OpYyron CTOPOHbI, POBHO CTOJSIbKO Xe
pecrnoHaeHToB (62 pecnoHaeHTa, 43,7 npoueHTa) AyMaloT, YTO Hanuyne unm oTcyTcTBue
0BCNy>XMBaHNA Ha PYCCKOM A3blke B KaKOW-NMbBO CTeneHm BNUSAET Ha peKkoMeHOauuro
My3esi CBOUM ApPYy3bsiM UNK 3HakombIM. [Jona He oTBeTuBWwMX — 18 pecnoHaeHToB (12,7

npoueHTa).

McTtorpamma 26. BnusiHwe ycnyr unm oTcyTcTBUS YCINyr Ha peKoMeHAaLuuio my3es
APY3bAM.

BausaeTt nn Hannume/oTCyTCTBUE YCAYr HA PYCCKOM A3blKe Ha TO,
nopekomeHayeTe nu Bbl NOceTUTb 3TOT My3eii cBOMM Apy3baAM U
3HaKombIm?
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O4YeHb CUIbHO CUNbHO BNNAET YyMeEPEeHHO BAUAET cnabo BAUSET He BAUSET COBCEM HEeT OTBEeTa
BANAET

UTobbl BbIACHUTL AanbHenwmne Mepbl B CO30aHNN HOBbIX A3bIKOBbLIX YCI1YI U OTBETUTb Ha
qemeépmbla uccriedogameribcKul 80rIpoC, y pecnoHAEHTOB cnpalmnBarnn TakxXe, Kakne
NMMCbMEHHbIE N YCTHbIE YCITYyT1 Ha PYCCKOM A3bIKE crieaoBario Obl npennoXntb B My3eAX B

Tamnepe. 3TK noxenaHusa nocetTuTenen npeacrasneHsl B [Mcrorpammax 3a u 36.

'McTorpamma 3a nokasbiBaeT, KakMe NMUCbMEHHbIE yCryrn TpebyoTca B My3esx Ha B3rnsag
pyCCKOroBopsilmMx nocetutenen. bonblie BCEro y4acTHUKM onpoca Xenanu MNOoAnuMcu K
akcnoHaTtam (93 pecnoHfgeHTa, T.e. 65,5 npoueHTa). 69 pecnoHaeHToB (48,6 npoueHTa)
cumTanu, 4To B My3esiX HyXXHbl OykneTbl Ha PYycCKOM s3blke. MIHTepHeT-CTpaHuubl Ha

PYCCKOM 43blke HYXHbl 42 pecnoHgeHTam (29,6 npoueHTta). 40 pecnoHgeHToB (28,2
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npoueHTa) xenanu, 4Tobbl B My3esix npeanaranu nnaH My3es Ha pycckom sidblke. 16

oTBeYallwnx noxenanun peknamy u 6pOI.IJI-Opr Ha PYCCKOM A3bIKe.

Mictorpamma 3a. MoxenaHuA noceTuTenen: NMCbMeHHbIE YCIyru.

Kakune nucbmeHHble ycayru Ha pyccKom fidbiKe cnefoBano 6bl npeanoxutb
B my3esax B Tamnepe?
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MNognucn K bykneTbl my3sea MnaH mysen Peknama n UHTepHeT-cTpaHuubl
3KCroHaTam 6powtopbl

Kak npegcraBneHo B mctorpamme 36, Koraa y pecrnoHAEeHTOB crnpawwmBann 06 YCTHbIX
ycnyrax, OOnbLIMHCTBO »enano, 4tobbl B My3eax npegnarany ayguorngbl (56
pecnoHgeHToB, T.e. 39,4 npoueHTa) M 3KCKYpCUM MO MY3eK Ha pPYCCKOM s3blke (48
pecrnoHgeHToB, T.e. 33,8 npoueHTa). 27 pecnoHaeHToB (19 NpoUEHTOB) cuuTanu, 4YTo
obcnyxmBaHMe Ha MecTe — BaXkHasi ycrnyra. 6 y4acTHMKOB onpoca gymarnu, 4To B My3esx B
Tamnepe cnegoBano Obl NpeanoxuTb obcnyxunsaHve no TenedoHy. OavH pecnoHAeHT
cuuTarsn, YTo B My3ee HYXXHO MepeBecTU Takke BCe TEKCTbl BUOAEOMUNbMOB, BUOEOUTP U

Apyrnx sngos MynbtumMmenna Ha pyCCKOM A3blKe.

MucTtorpamma 36. NoxenaHus noceTuTenemn: ycTHble YCIyru.

Kakue ycTHble ycayru Ha pyccKom A3blKe cnepoBano 6bl NpeanoXuTb B
my3enax B Tamnepe?
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O6cnyKmBaHue O6cny)umBaHMe  DKCKypcusa Mo Myseto Ayanorng Lpyroe
KIMEHTOB HA MecTe KNWEHTOB NO
TenedoHy
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7 3aK04yeHue

[laHHOe un3yyeHue noceTuTens Myses [AET BaXHYK MHMOpMauMlo O XapaKTepucTuke
PYCCKOroBoOpsLLEero NnoceTnTerns My3ses, KOTOpy MOXHO UCMONb30BaTb, HAaNpUMep, Ha As
CO3aHNS HOBbIX S3bIKOBbIX YCNYr WU A1 MapkeTuHra My3esi. 3HaHUs O LieneBoun rpynne

nomMoraeT Takke B 6opbbe 3a pyCcCkMX KynbTypHbIX TYPUCTOB.

Mpu cbope OaHHbIX OKasanocb, 4YTo 6 u3 11 M3yyaembix My3eeB npeanaranyM CBOUM
noceTuTensm obcnyxXnBaHue Ha PyCCKOM SA3blke B LeNIOM perynspHo. 5 myseeB He nmenu
PYCCKOA3bIYHbLIX YCIYr UIN YCIYrM ABASIOTCA OYEHb CriydarHbIMU. ITO OOBACHSAETCA TeM,
YTO B HEKOTOPbIX My3efX KONIMYEeCTBO PYCCKUX noceTuteneh Hebonblioe, U TakuMm
obpa3om Ha A3bIKOBblE YCNyrn HeT ocobeHHoro cnpoca. C Apyron CTOPOHbI, HEKOTOpPbIE
My3eu (Hanpumep, Mysein «donuHa Mymu-Tponnen», Mysen JleHnHa n Mysen LLnnoHaxa)
OPWEHTUPYIOTCA B CBOEW [OeATENbHOCTU Ha MEeXAYHapoOHbIA «PbIHOK» U B HUX

3a60TMNUCH 0 pasHOOBpPa3HbIX, KAYECTBEHHbIX SI3bIKOBbIX YCIyrax.

Okasanocb, 4To Te My3eu, KOTOpble MMENX YCIyrn Ha PycCKoM si3blke, Npeanarany vaile
MUCbMEHHbIE, YEM YCTHble Ycnyrn. 3TO MOTMBUPYETCH TEM, YTO MUCbMEHHbIE YCIyru
(Hanpumep, MOANWCKU K IKCMOHATaM, JIKCMNUKaUUM W Apyrue My3eliHble TeKCTbl, Beb-
CTpaHuubl, Opolltopbl) nepeBoasaTcsl Yy NPodeccMoHanbHOro nepeBoAYMka wunum vy
PYCCKOroBOPSILLErO CNyXaLlero My3esi, U NoToOM NepeBodbl CYXUT TEKCTaMU ANsi PYCCKUX
nocetutenen. OTo nerko u Aéweso. TpyaHee rapaHTUpPOBaTb MNPEANOXKEHUE YCTHbIX
yCryr: B HacTOSLUA MOMEHT My3eW, BEPOSiTHO, He MMEeHT BO3MOXHOCTEWN npeanaraTtb
obcnyxnBaHne Ha pPycckoM si3blke BO BCEX CUTyauMsiX M3-3a HELOCTaTOYHbIX PEecypCoB.
MnUCbMeHHbIe SA3bIKOBbIE YCNyrn cumtarTcs 6onee ygobGHbIMKW, YeM YCTHble YCryru, C

TOYKHM 3pEHUA MY3EEB U, NO pedyribTaTaM OaHHOIo UCCrieaoBaHUA, Takke noceTuTeneun.

YO0BNeTBOPEHHOCTb MOCETUTENEN yCnyramm Ha PyCCKOM S3blKe B LIESIOM — Ha BbICLLEM
ypoBHe. 63,4 npoueHTa Y4YacTHMKOB Orfpoca cyuTanu, 4YTO OHM B LENOM [OOBOJSIbHbI
PYCCKOSI3bIYHBIMK yCnyramu, npegnaraeMmbiMn B My3esx B Tamnepe. [ons AOBOMbHbIX
HECKONbKO HeoXuaaHHasl, NoTOMYy 4YTO TONbKOo 6 M3 Bcex 11 My3eeB MMmenu ycryrm u

obCcnynBaHne Ha PyCCKOM A3blKe Ha nepuoa UccrneaoBaHus.
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KaxeTcs, 4To Myseun, npeanaratoline CBOMM MOCETUTENSIM YCIYrM Ha PYCCKOM Si3blKe,
CMOMNN AOCTUTHYTb YAOBNETBOPEHHOCTb OOCMY)XMBAaHMEM M CO34aTb «AOMONHUTENbHYIO
LEHHOCTb» Yy CBOWX noceTuTenen. JTo, Npexae BCEro, ykasblBaeT Ha TO, YTO YCnyrn —
XOPOLLEro Ka4yecTBa, XOTsl MX HanM4yne n AOCTYNHOCTb MOTyT ObITb cryYanHbiMn. C gpyro
CTOPOHbI, Jaxe OOHO HamnuumMe YCryr MOXeT BNUSiTb Ha YAOBNETBOPEHHOCTb U eé

OOCTUXeHue.

Mpn M3y4yeHUn BNUSIHUS A3LIKOBLIX YCMYr Ha MOCelleHne My3esi U Ha peKkoMeHOauumio
My3esi CBOMM ONM3KUM, pPecrnoHOeHTbl Obinv pasfgeneHbl CUNbHO Ha ABe rpynnbl. OTO
YCIOXHUT  TOMKOBaHWe pe3ynbTaToB: MO pe3ynbTaTaM [OaHHOrO  WCCreaoBaHUs
HEBO3MOXHO KOHCTaTMpPOBaTb, Kakyld POSib HamnuMyMe WNM OTCYTCTBME S3bIKOBbIX YCNyr
urpaet ansi nocetTuTenen Ha camom gene. OgHako, BaXHO 3HaTb, YTO A3bIKOBbIE YCMYIy
ABNAIOTCS, Npexae BCero, BCNoMoraTesbHbIMK ycriyramu, 3agadya KoTopbiXx — 06neryntb
nonb3oBaHWe Yycryron u [[obaBuTb YAOBNETBOPEHHOCTb obGcnyxuBaHneM. [loatomy

A3bIKOBbIE€ YCITYT BaXHbl 1 OJ1A noceTuteneun, n ona My3€eeB.

Korga y pecnoHAeHTOB cnpawimBany O TOM, Kakue YCnyrm Ha pycckom A3blke crnegosarno
Obl NpeanoXxnTb B My3esax B Tamnepe, 60NbLUMHCTBO XoTenun Gornblie 6a3oBbIxX ycnyr, B
nepByl0 odepedb, — B NUCbMeHHon ¢opme. Camble xenaemble ycnyru — nepesofbl
My3€elHbIX TEKCTOB (MOAMUCKM K 3KCMOHATaM W 3KCNAUKauum) U ayamornabl Ha PyCCKOM
A3blke. ATO 3HAYUT, YTO NOCETUTENM CHUTAIOT, YTO CaMOe BaXXHOE B My3ee — coepKaHune
BbICTaBoOK. Cnpoc apyrux ycnyr (Hanpumep, Beb-ctpaHuubl, Bpoltopbl, o6cnyxunsaHue Ha
MecTe) HebOonbLION — KaXeTcs, YTO UX Cnpoc U npennoxeHuve nepecekatotcsa. OgHako,
XOTSl PYyCCKOroBopsiLine nocetutenn mysees xenanu 6onee nMCbMeEHHbIX yCryr, My3eun B
Tamnepe HaBepHOe He MMeeT BO3MOXHOCTEW MNPEeASIOKUTb TakuMX ANMUHHBIX MY3erHbIX
TEKCTOB, KaK, Hanpumep, O9KCMMMKauuMuM, Ha PYCCKOM $A3blke U3-3a HeOoCTaTOYHbIX

OKOHOMMUYECKUX, BPEMEHHbIX N YEJTOBEYECKUNX PECYPCOB.

'MnoTesa uccnegoBaHna NoaTBepansiacb YacTuYHO. ['MnoTesa okasanacb BEpHOW B TOM,
YTO OMPOLLUEHHbIE CYUTANM HanNn4me N OOCTYMNHOCTb A3bIKOBbLIX YCNyr NpobnemMaTtuyHbIMN.
PecnoHgeHTbl Gbinn B LLENOM OOBOSMbHLIMU YCyraMmu, HO B KOMMEHTapPUSIX OHWU XXenanu
Bonblue 6a30BbIX YyCNyr Ha PyCCKOM £i3blke. OTO YKa3blBaeT Ha TO, YTO Ka4eCTBO YCnyr —
xopowee, u pobaBnseT yOoOBNETBOPEHHOCTUM O6GCNyXMBaHMEM, HO 4TO CMApOC MU

npennoXeHune ycnyr He nepeceKkaroTcs. 3HauunT, My3eun He npeanaratoT noka OoCTaTO4YHO
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YyCryr Ha PYCCKOM $I3blke MO OTHOLUEHMIO K KONMYECTBY W NOTPEBHOCTAM pPYCCKMX

noceTuTenemn.

Ha ocHoBe pe3ynbTaTtoB aHalin3da rmnote3da He noareepguiiacb B TOM, 4YTO OTCYTCTBUE
A3bIKOBbIX YCINyr MOXeT BJIATb OTpuuatesibHO Ha Bhne4yatreHue, nory4yaemoe OT
noceweHna mysed, M Ha TO, NOPEKOMEeHAYHKT JIn PYCCKMe noceTutesin rnoCceTtnutb 3TOT
My3el7l CBOUM OpPY3bAM N 3HAKOMbIM. Mo gaHHbIM onpoca, pycckoropop4dlimne nocetnTenu
My3€eeB ABNAKTCA OYeHb AO0BOJIbHbIMU MMOCelleHnemMm My3ed B LeJyioM, He3aBUCUMO OT
A3bIKOBbIX YCITYT. OpHako, onpeperneHne BIMAHUA OCTaETCs HEMOSHBLIM B TOM, BIIUSAET N
Hann4mne unn OTCYTCTBUE A3bIKOBbIX YCIyr Ha noceweHne n pekoMmeHgauunro mMmysed Unn
HeT. Ha ocHoBe pe3yrnbTaTtoB OaHHOro onpoca HEBO3MOXHO OUEHUTb BITIUAHWE YCIyr B
DENCTBUTENBLHOCTU, U Nno3TOMY BE€PHOCTb WM HEBEPHOCTb TIUNOTE3bl HEBO3MOXHO

[AoKasaTb B IaHHOM cryyae.
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