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Moodne Muuseum |
Ulevaade Londoni Teadusmuuseumist ja meie kilastajatest

‘Me haarame inimesi kaasa dialoogi, et luua tdhendusi inimkonna geniaalsusele minevikus,
olevikus ja tulevikus.’

Sally Davies
Londoni Teadusmuuseumi kommertsirituste direktor
September 2006

Sissejuhatus
* Ulevaade Teadusmuuseumist
= Kilastajateenindus Teadusmuuseumis: Kilastajateteeninduse ja Infoosakond
Teadusmuuseumi fakte
Tasuta sissepaas alates 1. detsembrist 2001
Enam kui 200,000 eksponaati, 10% véljapanekus
2,000 interaktiivset eksponaati
2.2 miljonit kulastajat aastas, k.a. 300 000 haridusgruppi

600 tddtajat
Pool kilomeetrit muuseumi tihest otsast teise

Meie kulastajad ja finantseerimine

Kulastuste tiubid

Perekonnad

Haridus

Uksikkulastavad taiskasvanud
Turistid

Finantseerimine

Valitsuse toetus

Muuseumi firma
Korporatiivsed partnerid
Sponsorid
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Mis muuseumis toimub?
Mitte-kommertsiaalne
Pisinaitused

Tasuta ajutised naitused
Interaktiivsed eksponaadid
Uritused ja shéud
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Kommertsiaalsed

IMAX 3D Kino
Simulaatorid

Tasulised ajutised naitused
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Kilastajatega suhtlevate rollide jaotus
= Selgitajad, Poemiitjad, Kohvikuttotajad, Turvattotajad, Kilastajateteenindajad ja
Infotbotajad
= Kulastajateteeninduse ja Infoosakond osa Muuseumi firmast, mis asutati aastal 1989,
loomaks muuseumile kommertsiaalettevdtmistest sissetulekut, mida muuseumi
Ulalpidamiseks ja arendamiseks kasutada

Tegevusalad
= Kuni 40 taiskohaga, poole kohaga ja hooajalist tootajat iga paev
Piletite miitk tasulistele atraktsioonidele, piletilauad, telefonikeskus
Informatsioon, retseptsioonialauad
IMAX 3D kino, simulaatorid, ajutised naitused
Interaktsioon jarjekorras ootajatega, infolehtede jagamine
Kdrge standardiga teeninduse pakkumine
Kulastajate heaolu

Kd@rgete standarditega teeninduse tahtsus
= Reputatsioon
= Suurem piletite labimuik ja sissetulek muuseumile
= Enam kilastajaid tanu sdprade-tuttavate soovitusele, nt siinnipaevapeod
= Korduvkilaskaigud: 48% kulastajaid tulevad jalle

Erinevat tulpi kilastajateteenindus

Uks-iihega ja liks-mitmega: miiugiprotsess/ kdned gruppidele
Kdrgetele teendindusootustele vastamine

Kulastajaga silmitsi ja telefonikontakt

Muugi ja informatsiooniteenuse tasakaalustamine

Arritunud kiilastajatega tegelemine

Kirjalikele kaebustele ja muule korrespondentsile vastamine

Hooajaline graafik

= KOrg- ja madalhooajad, koolivaheajad iga 2 kuu jarel
Kilastajanumbrid: 3,000 — 20,000 paevas
IMAX 3D kino: 300 — 2200 kllastajat paevas
Tdotajaskonna arv: 20 — 40 paevas
Hooajaliste téotajate kasutamine

Standardite loomine, hindamine ja hoidmine

Too6hdive protsess

Alg- ja korduvvaljadpe, kohusetéitmise juhtimine ja arendamine

Isiklik valjandgemine — tddriietus, nimesildid, keelekasutus

Hindamine — salakilastaja, tagasiside, juhtkonna observatsioon

Dokumendid — Kodukorra Kood, Tédpraktika Protseduurid, Teenusestandardi Lepe,
igapaevane tddpiirkondade Ulevaatus



