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Tiivistelma

Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona Petdjaveden vanhan kirkon saatiolle. Opinndytetyon tavoitteena oli
kartoittaa Keski-Suomen maailmanperintokeskuksen pilottihankkeen asiakaskokemusta ja tutkimuskysy-
myksena oli selvittdaa, millainen on hyva asiakaskokemus vierailukeskuksessa. Alatutkimuskysymyksena sel-
vitettiin, millainen Keski-Suomen maailmanperintokeskuksen pilotin asiakaskokemus on. Lisaksi alatutki-
muskysymyksilla haluttiin saada tietoa siitd, mita vierailijat ajattelevat maailmanperintokeskuksen pilotista
ja miten sen asiakaskokemusta voitaisiin kehittaa.

Opinnaytetyo toteutettiin monimenetelmaiselld tutkimusotteella. Tutkimuksessa kvantitatiivisena eli maa-
réllisenda menetelmana opinnaytetydssa hyédynnettiin kyselya. Lisdksi kvalitatiivisena eli laadullisena mene-
telmana kaytettiin haastattelua syvéallisemman tiedon saamiseksi. Lisdksi yhtend menetelmana kaytettiin
havainnointia, jonka avulla selvitettiin asiakkaan palvelupolun rakennetta. Tutkimusaineistoa kerattiin Peta-
jadveden vanhalla kirkolla ja Keski-Suomen maailmanperintdokeskuksen pilotilla. Kyselytutkimus, haastattelut
ja havainnointi toteutettiin heindkuun 2021 aikana. Opinnaytety6hdn saatiin aineistoksi myds Petdjaveden
vanhan kirkon oppaiden muistiinpanoja.

Tulokset osoittivat, ettd Keski-Suomen maailmanperintokeskuksen pilotin asiakaskokemus on neutraali ja
pienimuotoinen. Asiakaskokemuksen kannalta maailmanperintkeskuksen nayttely koettiin sisalloltaan
suppeaksi. Haasteeksi asiakaskokemuksessa muodostuivat asiakkaan palvelupolun kannalta opasteet ja
maailmanperintokeskuksen pilotin hahmottaminen Petdjaveden vanhan kirkon alueella. Asiakaskokemuk-
sen vahvuuksia olivat toimiva lipunmyynti ja laadukkaiksi koetut opaspalvelut. My6s autenttinen miljoo
nousi asiakaskokemuksen vahvuudeksi. Hyva asiakaskokemus mahdollistaisi maailmanperintokohteista op-
pimisen ja vetoaisi vierailijoihin tunnetasolla. Tulosten perusteella vierailijat pitivat maailmanperintdkes-
kusta hyvana ideana, minka lisaksi maailmanperintokohteiden esittelemista arvostettiin.

Tutkimuksen avulla saatiin uutta tietoa Keski-Suomen maailmanperintokeskuksen pilotin asiakaskokemuk-
sesta. Tuloksista on hydtya toimeksiantajalle ja potentiaalisesti muille toimijoille, jotka kehittavat maail-
manperintdkohteisiin liittyvia palveluita. Opinnaytetyon tuloksia voidaan hyddyntaa tulevan maailmanpe-
rintokeskuksen asiakaskokemuksen kehittamisessa.
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Abstract

Commissioned to the Foundation of the Old Church of Petdjavesi, the aim of the thesis was to map the cus-
tomer experience of the pilot project of the Central Finland World Heritage Center. The research question
was to find out what a good customer experience is at the visitor center. The study investigated the cus-
tomer experience of the pilot of the Central Finland World Heritage Centre. In addition, as sub-research
guestions were investigated what visitors think about the World Heritage Centre and how the customer
experience could be improved.

The thesis was conducted with a multi-method research approach. A survey was used as a quantitative re-
search method. Interviewing was used as a qualitative method in addition. The aim of the interviews was to
obtain more in-depth information. Observation was used as one method to get information of the cus-
tomer journey. Research material was collected at the old Church of Petdjavesi and the pilot of the Central
Finland World Heritage Centre during July 2021. Notes made by the guides of the old Church of Petajavesi
were also utilized as a material.

According to the results, the customer experience at the Central Finland World Heritage Centre is neutral
and small-scale. Regarding the customer experience, the World Heritage Centre's exhibition content was
perceived as minor. Signage and the conception of a pilot of the World Heritage Centre in the Petdjavesi old
Church area became challenges in the customer experience in terms of the customer journey map.

The strengths of the customer experience were authentic milieu, functional ticket sales process and guided
tours that were perceived to be of a high quality. A good customer experience would allow visitors to learn
about World Heritage Sites and it would appeal to visitors on an emotional level. Based on the results, visi-
tors considered the concept of the World Heritage Centre a good idea. The presentation of world heritage
sites was also appreciated.

The study provided new information on the customer experience of the pilot of the Central Finland World
Heritage Centre. The results can benefit the client and can be utilized in developing the customer experi-
ence of the Central Finland World Heritage Centre. The results can potentially benefit other operators also
developing services related to world heritage sites.
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1 Johdanto

Maailmanperintdkohteet ovat tarkea osa kulttuurimatkailua Suomessa ja maailmalla. Nama kult-
tuuri- ja luonnonperintdkohteet ovat matkailun vetovoimatekijoitd, joiden esittely on merkittavaa
kohteiden sdilyttamisen seka niista oppimisen kannalta. Tassa opinndytetydssa tutkittiin Keski-
Suomen maailmanperintokeskuksen pilottivaiheen asiakaskokemusta. Keski-Suomen maailmanpe-
rintokeskus -hankkeen tarkoituksena on rakentaa vierailukeskus, jossa esitelladn ymparivuotisesti

Keski-Suomen maailmanperintokohteita Petdjaveden vanhaa kirkkoa ja Struven ketjua.

Opinnaytetyon lahtdkohtana oli tutkia pilottivaiheen asiakaskokemuksen nykytilaa ja tutkimuson-
gelmana oli selvittdaa miten vierailukeskus tulisi suunnitella mahdollisimman hyvan asiakaskoke-
muksen saavuttamiseksi. Opinnaytetyon tutkimuskysymys oli: millainen on hyva asiakaskokemus
vierailukeskuksessa? Vastauksia etsittiin myods alakysymyksiin: millainen tamanhetkinen asiakasko-
kemus on? Mita vierailijat ajattelevat pilotista? Miten maailmanperintokeskuksen pilotin asiakas-
kokemusta voitaisiin kehittaa? Tutkimuksen tavoitteena oli saada tietoa asiakaskokemuksen mah-
dollisista kehitysta kaipaavista osa-alueista tulevan varsinaisen vierailukeskuksen toimintojen

suunnittelemiseksi.

Asiakaskokemuksen tutkimisessa hyodynnettiin palvelumuotoilun tyékaluja. Asiakaskokemuksen
tutkimisessa mielenkiintoisia teemoja olivat asiakkaan palvelupolku seka elamyksellisyys ja siihen
vaikuttavat tekijat. Erittdin tarkeita teemoja aiheen kannalta olivat myds kulttuurimatkailu,
UNESCO sekd maailmanperintokohteet. Asiakaskokemuksen tutkiminen on tarkeaa asiakasymmar-
ryksen lisaamiseksi ja palveluiden parantamiseksi. Kehittamalla asiakaskokemusta voidaan tarjota

toimivampia ja tuottavampia palveluita.

Asiakaskokemuksen tutkimisesta 16ytyy runsaasti aikaisempia opinnaytetdita. Tassa opinnayte-
tyossa tutkittiin kuitenkin uutta, kulttuurimatkailun kannalta Suomen tasolla merkittavaa konsep-
tia. Opinnaytetyossa hyodynnettiin tutkimusmenetelmida monipuolisesti, mikd mahdollisti aiheen

kattavan tarkastelun yhdessa teoreettisen viitekehyksen kanssa.

Opinnaytetyo tehtiin toimeksiantona Petdjaveden vanhan kirkon saatiolle. Saatid on perustettu
vuonna 2001 perustajajdasenien Osuuskauppa Keskimaan, Fingrid Oyj:n, Petdjaveden kunnan ja

seurakunnan, Petdjdveden Osuuspankin ja Petdjavesi-seuran toimesta. Petdjaveden vanhan kirkon



saation tehtaviin kuuluu Petdjaveden seurakunnan omistuksessa olevan vanhan kirkon ja sen ym-
pariston sailyttaminen, kunnostaminen, hoitaminen ja suojelu. Sdation vastuulla on myds vanhan
kirkon maailmanperintdyhteistyd, markkinointi ja opastoiminta. Toiminta rahoitetaan padosin
padsymaksuilla ja matkamuistomyynnilla. (Petadjaveden Vanhan kirkon saatiolle myonnettiin 85

000 euron avustus kulttuurimatkailun kehittamiseen n.d.)

Opinndytety0 on ajankohtainen, silla se liittyy meneilldadn olevaan Keski-Suomen maailmanperinto-
keskus -hankkeeseen. Hankkeessa pilotoidaan Petdjaveden vanhan kirkon alueen yhteyteen raken-
nettavaa ymparivuotista vierailukeskusta. Vierailukeskuksen rakentaminen on tarkoitus aloittaa
vuoden 2022 aikana, ja rakennuksen on maara valmistua vuonna 2023. (Keski-Suomeen peruste-

taan maailmanperintdkeskus n.d.)

Itse pilottirakennus koostuu myymala- ja ndyttelykontista. Oleellinen muutos pilotoinnin yhtey-
dessa on lipunmyynnin siirtyminen kirkolta pilottiin. Nayttelykontissa esitelladgn Keski-Suomen
maailmanperintdkohteita kuvien, tekstien ja videomateriaalin avulla. Myymaldkontissa on mahdol-
lista ostaa matkamuistoja paasylippujen lisdksi. Lisaksi vanhan kirkon alueella on pilottiin ja lipun-

myyntiin liittyvida opasteita.

Maailmanperintdkeskus-hankkeessa mukana olevia tahoja ovat Museovirasto, Maanmittauslaitos
ja Petdjaveden kunta. Lisdksi hankkeessa mukana ovat Petdjaveden seurakunta, Petdjaveden van-
han kirkon saatio ja kirkkohallitus. Vierailukeskuksen tavoitteena on vahvistaa Keski-Suomen mat-
kailuvetovoimaa. Hankkeen tavoitteena on esitella vierailukeskuksen avulla maailmanperintékoh-
teiden historiaa ja edistdaa kohteiden sdilymista. (Rakennetaan yhdessa Keski-Suomeen uusi

maailmanperintokeskus. N.d.)

2 Kulttuurimatkailu

Kulttuurimatkailu on yksi matkailun tarkeimmistda muodoista alan kannalta niin kansainvalisesti
kuin kotimaassakin. Kulttuurimatkailu muodostaa esimerkiksi 40 prosenttia Euroopan matkailusta

(Kestavasti yhdessa, 2021). Kasitteena kulttuurimatkailu on laaja ja kattaa monia osa-alueita.



UNWTO:n 22. yleiskokouksessa vuonna 2017 laaditun maaritelman mukaan kulttuurimatkailu on
matkailutoimintaa, jossa matkailijan toiminnan motiivina on aineellisten ja aineettomien kulttuuri-
kohteiden ja -tuotteiden lI6ytaminen, kokeminen ja tutkiminen seka kulttuurikohteista oppiminen
matkakohteessa. Maaritelmassa selostetaan ndiden kulttuurikohteiden tai -tuotteiden liittyvan yh-
teiskunnan alyllisiin, hengellisiin ja emotionaalisiin piirteisiin, jotka kattavat taiteen, arkkitehtuurin,
historiallisen ja kulttuuriperinnén, ruokakulttuurin, kirjallisuuden, musiikin ja luovat alat. Lisaksi
maaritelma kattaa elavat kulttuurit ja niiden elamantavat, arvojarjestelmat, uskomukset ja perin-

teet. (Tourism and Culture Synergies 2018, 13.)

Visit Finlandin Kulttuurimatkailun tuotesuositukset -julkaisussa (2021, 3) kulttuurimatkailu maari-
tellaan matkailutuotteiden ja -palveluiden tuottamiseksi kulttuuriresursseja hyédyntaen liiketoi-
minnallisessa tarkoituksessa. Maaritelman mukaan kulttuurimatkailun avulla edistetdaan ihmisten
identiteetin rakentumista ja vahvistetaan kulttuurienvalistda ymmarrysta ja arvostusta. Lisaksi ta-
voitteena on luoda matkailijoille elamyksia seka tarjota mahdollisuus kulttuuriin tutustumiseen
seka siihen osallistumiseen ja siita oppimiseen. Kulttuurimatkailun voimavaroiksi voidaan katsoa
paikan henki sekad ihmisen luomat ja muokkaamat asiat tieteessa, taiteessa, teknologiassa ja elin-

keinoissa. (Mt.)

Paaministeri Sanna Marinin hallituksen tavoitteeksi on kirjattu kulttuurimatkailun tukeminen. Kult-
tuurimatkailun tukemisessa kaytetdan esimerkiksi maailmanperintokohteita. (Kestavasti yhdessa,
2021.) Maailmanperintdkohteiden hyédyntamisen mainitseminen hallitusohjelmassa on myos
osoitus tdman opinndytetyon ajankohtaisuudesta. Suomessa kulttuurimatkailua on kehitetty
useilla eri hankkeilla ja ohjelmilla. Esimerkiksi kulttuurimatkailun katto-ohjelma Culture Finland
koordinoi valtakunnallista kulttuurimatkailun kehitystyota, ja pyrkii edistamaan kulttuuri- ja mat-
kailutoimijoiden verkostoitumista seka laadukkaiden kulttuurimatkailutuotteiden kehittamista

kansainvalisille asiakkaille (Kulttuurimatkailu n.d).

Kulttuurimatkailun kehittaminen on hyodyttaa paitsi kulttuuria, myos matkailua. Siind missa kult-

tuuri tarjoaa matkailupalveluille sisdlt6d, matkailu taas tarjoaa kulttuurituotteille ja -sisalloille uu-

sia jakelukanavia. Kilpailu on yha kovenevaa matkailualalla, ja kulttuurin avulla eri alueiden ja mai-
den on mahdollista erottautua kilpailijoista. (Tourism and Culture Synergies 2018, 81.)

Hyodyntamalla kulttuurin ja matkailun yhteyttd eri maat voivat saada kulttuurilleen ja piirteilleen



kansainvalistd huomiota. Kansainvalisten matkailijoiden kohdemaasta luomat mielikuvat voivat
vahvistaa kohdemaan maakuvaa. Epasuorasti tdma voi parantaa kansainvalisia suhteita ja edistaa
esimerkiksi kohdemaan vientia. (Mt 81.) Kulttuurimatkailulla voi siis olla useita hyodyllisia epasuo-

ria vaikutuksia.

Kulttuurimatkailun kohderyhmat voidaan jakaa ryhmiin sen perusteella, miten rajatusti ja syvalli-
sesti ryhmat paneutuvat kulttuuriin. Ensimmainen kohderyhma matkustaa kapea-alaisemman

kulttuurisisallon perassa, kun taas toinen kohderyhma hakee kulttuurista elamyksia yleisemmalla
tasolla. (Kulttuurimatkailu n.d.) Kohderyhmien erojen huomioiminen onkin tarkeaa kulttuurimat-

kailupalveluiden tuotteistamisessa ja markkinoinnissa.

Matkailijoiden kasvanut osallistumishalu luo kysyntda uudenlaisille kulttuurimatkailutuotteille
(Kulttuurimatkailun tuotesuositukset 2021, 8). Kulttuurimatkailutuotteissa onkin hyvat lahtokoh-
dat tarjota osallistavia kokemuksia, silla kulttuurimatkailun ytimessa on kulttuurin kokeminen ja
siitd oppiminen. Jotta uudenlaiseen kysyntdan voidaan vastata, matkailutuotteiden kehittamisen
kannalta asiakaskokemuksen ymmartaminen on tarpeellista. Osallistaminen ja elamyksellisyys
ovat potentiaalisia avainpiirteita kulttuurimatkailutuotteiden onnistuneen asiakaskokemuksen tar-

joamisessa.

3 Unesco osana kulttuurimatkailua

Unescon maailmanperintokohteet tuovat mukaan myds kulttuuriperinnén ja kulttuurimatkailun
kehittamisen ndakokulmat. Globaalilla tasolla Unescon maailmanperintokohteet ovat erittdin mer-
kittavia matkailun vetovoimatekijoita. Yhdistyneiden Kansakuntien kasvatus- tiede ja kulttuurijar-
jestd UNESCO (The United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization) pyrkii suojele-
maan ihmiskunnalle merkittavaa kulttuuri- ja luonnonperintéda maailmanperintésopimuksen
avulla. Maailmanperintésopimus on Unescon vuonna 1972 hyvaksyma kansainvalinen yleissopi-
mus, jonka tavoitteena on edistaa arvokkaan kulttuuri- ja luonnonperinnén tunnistamista, suoje-

lua ja sailyttamista maailmanlaajuisesti. (World Heritage n.d.)

Unescon missiona on varmistaa kulttuuri- ja luonnonperinnon suojelu kannustamalla valtioita alle-

kirjoittamaan maailmanperintésopimuksen seka kehittamaan kohteille yllapitosuunnitelmia. Mis-
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siona on tarjota sopimusvaltioille myos koulutusta kohteiden suojelemiseksi, seka hatdapua valit-
tomassa vaarassa oleville kohteille. Osa Unescon missiota on edistda kansainvalista yhteistyota ja

lisaksi kannustaa paikallisia vaestoja osallistumaan maailmanperinnén sailyttamiseen. (Mt.)

Maailmanperintokohteilta vaaditaan erilaisten kriteerien tayttymista. Kohteella taytyy olla yleis-
maailmallinen erityisarvo, ja tayttaa vahintaan yksi kymmenesta Unescon valintakriteerista (The
Criteria for Selection, n.d). Suomen maailmanperintoyhdistyksen mukaan ”yleismaailmallinen eri-
tyisarvo kuvaa kulttuuri- tai luonnonperintokohteen kansainvalisten rajoja ylittavaa ainutlaatuista
merkitysta ja eheda kokonaisuutta”. Lisdksi maailmanperintokohteen taytyy yhdistyksen mukaan
"”sisaltaa mahdollisimman kokonaisina ja koskemattomina kaikki ne elementit, jotka ilmaisevat sen

yleismaailmallista arvoa”. (Miten kohteeksi padsee? N.d.)

3.1 Maailmanperintokohteet Suomessa

Kansallisen maailmanperintostrategian mukaan Suomen matkailualan kannalta Unescon maail-
manperintokohteilla onkin merkittavia aluetaloudellisia vaikutuksia seka my6s positiivinen vaiku-

tus Suomen maakuvaan. (Yhteinen perintémme 2015, 12.)

Suomessa kansainvalisen maailmanperintésopimuksen toteuttamista edistdd vuonna 2016 perus-
tettu Suomen maailmanperintokohteiden yhdistys, jonka tavoitteena on lisdata Suomen maailman-
perintékohteiden vaikuttavuutta ja kehittdaa kohteiden yhteistyota. (Suomen maailmanperintékoh-
teiden yhdistys Ry n.d.) Pohjoismaissa kansainvalisen maailmanperintésopimuksen toteuttamista
edistdd vuonna 2016 perustettu Pohjoismainen maailmanperintdyhdistys (Kansainvalinen yhteis-

tyo n.d).

Unescon maailmanperintdkohteita Suomessa ovat Suomenlinna, Vanha Rauma, Petdjaveden
vanha kirkko, Verlan puuhiomo ja pahvitehdas, Sammallahdenmaki, Struven astemittausketju ja
Merenkurkun saaristo. Naista Merenkurkun saaristo edustaa luontokohdetta muiden ollessa kult-
tuurikohteita. (Maailmanperintokohteet Suomessa n.d.) Taman opinnaytetyon kohde maailman-
perintokeskuksen pilotti esittelee Keski-Suomen alueen maailmanperintokohteita; Petdjaveden

vanhaa kirkkoa ja Struven ketjua.

Pohjoismaista puukirkkoarkkitehtuuria edustava Petdjaveden vanha kirkko rakennettiin vuosina
1763-65 Jaakko Klementinpoika Leppasen johdolla soveltaen keskieurooppalaista arkkitehtuuria

ikivanhaa hirsisalvostekniikkaa hyodyntaden. Kellotapuli lisattiin kirkkoon vuonna 1821 Leppasen
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pojanpojan Erik Jaakonpoika Leppédsen toimesta. Kohde sijaitsee Petdjaveden kunnassa noin 30
kilometrin padssa Jyvaskylasta, ja on ollut Unescon maailmanperintéluettelossa vuodesta 1994.
(Petajaveden vanha kirkko n.d.) Petajaveden vanha kirkko tayttdaa Unescon kriteerin (iv) olemalla
loistava esimerkki Pohjois-Euroopan puukirkkojen arkkitehtonisesta perinteesta. Kirkon laheisyy-
dessa olevat pellot, jarvenranta, aidattu hautausmaa ja lahimaisemat ovat keskeisia elementteja

kohteen arvon ja eheyden ilmaisemiseksi. (Petdjavesi Old Church n.d.)

Maapallon muodon ja koon kartoittamiseen 1800-luvulla kaytetty Struven ketju koostuu 34 mit-
tauspisteestad, jotka yltavat Norjasta Ukrainaan kulkien kymmenen eri maan lapi. Ketju muodostuu
258 peruskolmiosta ja 265 peruspisteestd. Unescon maailmanperintolistalle on nimetty kuusi Stru-
ven ketjun Suomen mittauspistetta, joista yksi on Jyvaskyladssa sijaitseva Oravivuoren mittauspiste.
Oravivuoren mittauspiste on rakennettu vuonna 1834. Struven ketju on ollut maailmanperint6-
kohteena vuodesta 2005. (Struven ketju n.d.) Struven ketju tayttda Unescon maailmanperintoluet-
telon kriteerit (ii), (iv), ja (vi) olemalla merkittava osoitus eri maiden tieteilijdiden ja paattajien yh-
teistyosta ja ollen loistava esimerkki teknologisesta kokonaisuudesta. Kohteen yhteys ihmisten
tapaan ihmetelld maailmaa, maapallon kokoa ja muotoa seka linkittyminen Newtonin teoriaan

maapallon muodosta on merkittdavaa kriteerin (vi) tayttymisen kannalta. (Mt.)

Suomen kansallisen maailmanperintdstrategian visiona on olla vuonna 2025 asiantuntemukseen
nojaava vastuullinen maailmanperintovaikuttaja ja toimia maailmanperintékohteiden suojelun,
yllapidon ja esittelyn mallina muille, seka kehittdaa elinvoimaisia ymparist6ja ja yhteista maailman-
perintda tuleville sukupolville. (Yhteinen perintémme 2015, 16.) Strategisiksi arvoiksi julkaisussa

on listattu kestavyys, innostavuus ja uskottavuus (Mt).

3.2 Perintokohteisiin liittyvan matkailun haasteet

Unescon maailmanperintokohteet ovat tarkea osa kulttuurimatkailua niin Suomessa kuin kansain-
valisestikin. Kuitenkin kuten kaikkeen matkailuun, suojeltuihin kohteisiin liittyvalla matkailullakin
on omat haasteensa, jotka tulisi ottaa huomioon matkailutoimintaa tarkasteltaessa. Kulttuuripe-
rintékohteisiin kohdistuvan matkailun haasteina on kohteiden suojelu ja sdilyttaminen, seka sa-
malla nadiden kohteiden kdyttaminen matkailuelinkeinon tarpeisiin. Maailmalla erilaiset perinto-
kohdevierailut ovat merkittdva osa massaturismia, ja matkailijoilla tulisi olla mahdollisuus nauttia

ndistad kohteista. Kuitenkin tarkeiden kulttuuri- ja luonnonperintokohteiden suojelua tulee kehittaa
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kestavan matkailun periaatteiden mukaisesti. (Timothy 2011, 193.) Kroatiassa sijaitsevaa Dubrov-
nikin kaupunkia voidaan pitaa esimerkkina kohteesta, jossa esiintyy massaturismia, silla vuonna

2019 kaupungissa yopyi lahes 1,5 miljoonaa matkustajaa (Luty, 2021).

Esimerkiksi Suomen Unescon maailmanperintékohteilla ja Metsahallituksen luontopalveluilla on
omat vuonna 2016 valmistuneet kestdavan matkailun periaatteet, joita noudattamalla pyritaan
edistamaan kestavaa matkailua ja kohteiden sailymista (Kestdava matkailu maailmanperintékoh-
teissa n.d). Naiden tarkoituksena on edistda kestavaa matkailua toteuttamalla kuutta periaatetta:
Kansallispuistojen, luonto- ja historiakohteiden sekd maailmanperintékohteiden arvon sdilymista
ja suojelua tuetaan, ympariston kuormitusta minimoidaan, paikallisuutta vahvistetaan, edistetdaan
kohteiden tuottamaa hyvinvointia ja terveytta, edistetaan tyopaikkojen luomista ja paikallistalou-
den kasvua, seka viestitdan yhdessa kohteen arvoista ja palveluista. (Kestavan matkailun periaat-

teet 2016.)

Kulttuuriperinnon suojelemisen haasteina ovat Timothyn (2011, 208-213) mukaan taloudelliset ja
henkiléresurssin rajoitukset, kuten budjettirajoitukset, epasoveliaat kohteiden sailytystaktiikat tai
jopa liian suuri sdilytettavan perinndn maara. Lisaksi suojelua hankaloittavia tekijoita voivat olla
myo6s matkailun asettamat paineet, ihmisasutus, kaupungistuminen ja modernisoituminen, seka
maankdyttd maanviljelyn tarpeisiin. Kulttuuriperinnén suojelun haasteina voivat olla myds saas-
teet ja luonnolliset prosessit kuten eroosio ja luonnollinen heikkeneminen. Ndiden suojelua voivat
hankaloittaa sosiaaliset ilmiot, kuten antiikkiesineiden laiton kauppa, politiikka ja poliittinen histo-

ria, seka sodat ja konfliktit. (Mts. 214-221.)

4 Asiakaskokemuksen kehittaminen

4.1 Palvelumuotoilu ja asiakaskokemus

Palvelumuotoilu on suosittu palveluiden kehittamisen menetelma. Asiakaskokemuksen ja asiakas-
[ahtoisyyden valjastaminen yritysten strategiseksi kilpailukeinoksi onkin nostanut palvelumuotoi-
lun kysyntaa (Koivisto, Sayndjakangas & Forsberg 2019, 20). Palvelumuotoilua kasitellessa on hyva
tutustua ensin palvelun kasitteeseen. Palvelu on kadsitteend monipuolinen ja laaja. Tuulaniemi

(2011, 59) listaa teoksessaan erilaisia palvelun maaritelmia ja maarittelee palvelun kasitteen nai-
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den pohjalta sen kompleksisen aineettoman muodon kautta kuvaten palvelua koettavaksi proses-
siksi, joka ratkaisee jonkin asiakkaan ongelman. Oleellista palvelulle on myds ihmistenvalinen vuo-

rovaikutus (mts. 59).

Tuulaniemen (2011, 10) mukaan palvelumuotoilussa palveluita kehitetaan ja innovoidaan syste-
maattisella lahestymistavalla, hyddyntaen kuitenkin yhtaaikaisesti seka analyyttisyytta etta intuitii-
visuutta. Palvelumuotoilu on sovellettava prosessi, joka etenee eri vaiheissa. Ensimmaisessa vai-
heessa madritellaan ratkaistava ongelma seka siihen liittyvat tavoitteet. Toisessa vaiheessa
kehittamiskohteesta tehdaan tutkimusta, jonka paamaarana on lisata jaettua ymmarrysta kehitta-
miskohteesta ja sen toimintaymparistosta, seka kaytossa olevista resursseista ja kayttajien tar-
peista. Kolmannessa vaiheessa eli suunnitteluvaiheessa ideoidaan, konseptoidaan ja testataan
vaihtoehtoisia ratkaisuja. Prosessin neljannessa vaiheessa kehitetyn konseptin tuottaminen suun-
nitellaan ja se viedaan markkinoille. Neljannessa vaiheessa eli palvelutuotannon vaiheessa kera-
taan asiakkaiden kokemuksia ja arvioita kehitettdavasta konseptista, joiden perusteella konseptia
parannetaan. Viidennessa ja viimeisessa vaiheessa kehittamisprosessin onnistumista ja tavoittei-
den saavuttamista arvioidaan. Arviointivaiheessa konseptin toteutumista mitataan ja kehitetaan

saatujen tuloksien ja palautteen perusteella. (Tuulaniemi 2011, 127-128.)

Maailmanperintokeskus-hankkeen pilottivaiheen voidaan ajatella soveltuvan palvelumuotoilupro-
sessin tutkimus- eli ymmarrysvaiheeksi, jonka takia palvelumuotoilu on otettu mukaan opinnayte-
tyon teoreettiseen viitekehykseen. Kulttuurimatkailuun liittyen pilottihankkeet mainitaan myds
osana Suomen kansallista maailmanperintostrategiaa (Yhteinen perintomme 2015, 34). Palvelu-

muotoilulla voidaan kehittaa asiakaskokemusta, joka on palveluiden tuottamisen keskitssa.

Asiakaskokemus on palvelun tavoin laaja kasite. Koiviston ja muiden (2019, 229) mukaan asiakas-
kokemus on erilaisten mielikuvien, kohtaamisten ja tunteiden kautta muodostettu kasitys yrityk-
sestd, joka muodostuu asiakkaan yrityksen kanssa kdymasta aktiivisesta ja passiivisesta vuorovai-
kutuksesta. Lisdksi Lemon ja Varhoef (2016, 74) esittavat tamanhetkisen kirjallisuuden vaittavan
asiakaskokemuksen keskittyvan erilaisiin asiakkaan yrityksen tarjontaan kohdistuviin reaktioihin
koko ostomatkan ajan. Naita reaktioita ovat esimerkiksi asiakkaan kognitiiviset, emotionaaliset,

sosiaaliset ja kayttaytymis- seka aistireaktiot (mts. 74).
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Asiakkaat odottavat palveluilta aiempaa enemman kokemuksellisuutta palvelutarjonnan saman-
kaltaistuessa. Itse tuotteen sisallon lisaksi tarked arvon muodostuminen voi tapahtua tavassa, mi-
ten tuote asiakkaalle tarjotaan. Asiakkaan lahtékohtaisia odotuksia palvelulle ovat helppo saata-
vuus, helppokayttdisyys ja ymmarrettavyys. Eri palvelukanavien odotetaan toimivan
saumattomasti ja muodostavan kanavasta riippumatta yhtenaisen palvelukokemuksen. (Koivisto

ym. 2019, 23.)

Asiakaskokemusta voidaan kartoittaa asiakkaan palvelupolulla tai asiakaspolulla. Tuulaniemen
(2011, 78) mukaan silld voidaan kuvata palvelukokonaisuutta palvelumuotoilussa. Korkiakoski ja
Gerdt (2016) maarittelevat asiakaspolun eri vaiheita sisaltavaksi prosessiksi. Tassa prosessissa ku-
luttaja etsii ensin tietoa ja tekee ostopaatdksen ja kayttaa hankkimaansa palvelua tai tuotetta. Ta-
han prosessiin kuuluvat myos mahdollisten tukipalveluiden kaytto ja uusintaosto. (Korkiakoski &
Gerdt, 2016.) Tuulaniemen (2011, 79) mukaan asiakkaan palvelupolun voi jakaa myos esipalvelun,
ydinpalvelun ja jalkipalvelun vaiheisiin. Palvelupolkuajattelua hyddynnettiin opinnaytetyon tutki-

muksen suunnittelussa esimerkiksi kyselylomakkeen ja haastattelurungon laatimisessa.

Palvelupolun muodostaman prosessin aikana asiakas kohtaa useita kosketuspisteitd, joita tulisi
kartoittaa. Nama kosketuspisteet tarkoittavat kaikkia koettavia, nahtavia tai aistittavia resursseja,
joiden kautta asiakas on kontaktissa palvelun tai sen brandin kanssa (Koivisto ym. 2019, 231).
Naita resursseja ovat esimerkiksi yrityksen tilat ja esineet, prosessit ja jarjestelmat seka ihmiset

(mts. 231).

4.2 Elamyksellisyys ja tarinallistaminen

Kulttuurimatkailupalveluista haetaan uusia kokemuksia ja elamyksia. Kalliomaden (2014, 27) mu-
kaan erilaiset kokemukset ovat jokapaivaisia ja merkitykseltaan eritasoisia, mutta elamykset ovat
puolestaan merkittavia, positiivisia ja ikimuistoisia kokemuksia Lapin elamysteollisuuden osaamis-
keskuksen maaritelman mukaisesti. Palveluiden elamyksellisyytta voidaan lisata luomalla edelly-
tyksia elamysten syntymiselle. Siltikddn elamysten toteutuminen ei ole varmaa, silla jokainen ko-
kee asiat eri tavoin. (Mts. 27.) Kalliomaki (2014, 27) kuvaa Lapin elamysteollisuuden
osaamiskeskuksessa kehitetyn Elamyskolmio-mallin kuvaavan asiakkaan kokemuksen eri tasoja ja
osatekijoita. Elamysta voidaan tarkastella asiakkaan kokemuksen ja palvelutuotteen elementtien

tasoilla (Tarssanen 2009, 11).
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Elamyskolmiossa kokemuksen mahdollisia tasoja ovat kiinnostuminen, aistiminen, oppiminen, eld-
mys ja jopa muutos. Kuvion 1 mukaan kokemuksen tasot kulkevatkin motivaation tasolta fyysiselle
ja alylliselle tasolle, ja kokemus muuttuu elamykseksi emotionaalisella tasolla, josta voidaan viela
syventya henkiselle muutoksen tasolle. Lisaksi asiakaskokemuksen kannalta tarinallistamisen
avulla esimerkiksi palvelukokemus voi jaada voimakkaammin asiakkaan mieleen ja madaltaa palve-
lun suosittelemisen kynnysta (Kallioméaki 2014, 15). Tarinat luovat pohjaa elamysten muodostumi-
selle tarjoamalla merkityksia ja syy-seuraussuhteita (Kalliomaki 2014, 27). Tarinoiden kautta palve-

luun voidaan lisata Elamyskolmio-mallin elementtejd, kuten vuorovaikutusta ja yksilollisyyttd, seka

kontrastia (Ks. kuvio 1).

henkinen taso: Muutos

emotionaalinen taso: Eldmys

alyllinen taso: Oppiminen

fyysinen taso: Aistiminen

motivaation taso: Kiinnostuminen

yksil6llisyys  aitous tarina moniaistisuus kontrasti vuorovaikutus

Kuvio 1. Elamyskolmio-malli (Muokattu: Tarssanen 2009, 11)

Tarinallistaminen voidaan ottaa mukaan myds palvelumuotoiluun. Tarinalahtdisessa palvelumuo-
toilussa tarina tuo asiakaskokemukseen jatkuvuutta ja juonellisuutta. Tarinoilla luodut odotukset
on lunastettava asiakaskokemuksessa. (Kallioniemi 2014, 45.) Tarinat on esimerkiksi tuotava osaksi
kaikkia fyysisia tai virtuaalisia ymparist6ja, joissa asiakkaat ovat kontaktissa yrityksen kanssa. Pal-
veluympariston tarinallistamisessa tulee maaritella esimerkiksi ympariston tunnelma ja dani- seka
valomaailma. Lisaksi tulee pohtia mitka ovat tarinaa tukevat varit, esineet ja aistikokemukset.

Myds tyontekijoiden rooli tarinan yllapitamisessa ja nakymisessa tulee ottaa huomioon. (Mts.

123.)
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5 Tutkimusasetelma

5.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusmenetelmat

Opinndytetyon tutkimusongelmana oli selvittaa, miten vierailukeskus tulisi suunnitella mahdolli-
simman hyvan asiakaskokemuksen saavuttamiseksi. Opinnaytetyolla etsittiin vastauksia tutkimus-
kysymykseen, millainen on hyva asiakaskokemus vierailukeskuksessa. Vastauksia etsittiin myos
alakysymyksiin, millainen tdmanhetkinen asiakaskokemus on ja mita vierailijat ajattelevat pilotista,
sekd miten maailmanperintokeskuksen pilotin asiakaskokemusta voitaisiin kehittda. Tutkimuksen
tavoitteena oli saada tietoa asiakaskokemuksen mahdollisista kehitysta kaipaavista osa-alueista

tulevan varsinaisen vierailukeskuksen toimintojen suunnittelemiseksi.

Opinndytetyon tutkimusote oli monimenetelmainen, yhdistdaen seka maarallisia ja laadullisia tutki-
musmenetelmia. Asiakaskokemusta tutkittaessa pyritddn ymmartamaan ihmisten toimintaa. Vil-
kan (2021) mukaan tallaisessa asetelmassa tavoitellaan hermeneuttista tietoa, jonka pyrkimyksena
on lisatda ymmarrystd inhimillisesta toiminnasta. Yhdistamalla tutkimuksessa laadullisia ja maaralli-
sia menetelmia hyddynnettiin metoditriangulaatiota, jonka avulla voitiin lisata tutkimuksen katta-

vuutta (Vilkka 2021).

Opinndytetyon lahtdkohtana oli suunnitteluvaiheessa maarallinen tutkimus, joka toteutettaisiin
kyselylomakkeen avulla. Vilkan (2021) mukaan Sajama (1993, 62) seka Hirsmaki ja muut (2005,
130) kuvaavat maarallisten tutkimusmenetelmien soveltuvan esimerkiksi tilanteisiin, joissa halu-
taan numeraalisesti kuvailla tutkittavaa ilmiota yleisesti. Kyselylomake on maarallisen tutkimusme-
netelman aineistonkeruutapa, jossa tutkittavat lukevat kirjallisesti esitetyt kysymykset itse ja vas-
taavat niihin kirjallisesti (Vilkka 2021). Vilkka (2021) kuvaa kyselylomakkeen etuna olevan
vastaajan jadminen aina tuntemattomaksi, mutta aineistonkeruumenetelman mahdolliseksi hai-
taksi riskin alhaiselle vastausprosentille. Tutkimuksen avulla haluttiin saada selville yleiskasitys, mi-
ten maailmanperintékeskuksen vierailijat pilotin kokevat. Kyselytutkimus menetelmana sopi maa-

rallisten tutkimusmenetelmien maaritelman perusteella tutkimuksen tavoitteisiin.

Opinnadytetyossa maaralliseen tutkimukseen yhdistettiin myos laadullisia menetelmia. Vilkan

(2021) mukaan Sajama (1993, 63—-64), Laine (2001, 28) ja Varto (1992, 56—-57) kuvaavat laadullis-
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ten tutkimusmenetelmien pyrkivin ymmartamaan ihmisen toimintaa ja toiminnan pdamaaria sy-
vallisemmin, jolloin tavoitteena on luoda paljastaa toiminnalle asetettuja merkityksia. Ndita merki-

tyksia ovat esimerkiksi arvot, halut, kasitykset, ihanteet ja uskomukset. (Mt.)

Laadullisena menetelmana kaytettiin puolistrukturoitua haastattelua. Puolistrukturoidussa haas-
tattelussa haastateltaville esitetdan samat kysymykset lahes samassa jarjestyksessa. Joissain tilan-
teissa haastattelussa ei valttamatta kayteta samoja kysymyksia kaikkien haastateltavien kanssa,
mutta tietyista teemoista voidaan esittda tarkkoja kysymyksia. Puolistrukturoitua haastattelua voi-
daan kutsua teemahaastatteluksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b; Hirsjarvi & Hurme
2001, 47.) Puolistrukturoitu haastattelu valittiin aineistonkeruumenetelmaéksi, jotta saataisiin sy-

vempaa tietoa asiakaskokemuksesta ja sen muodostumisesta maarallisen kyselyaineiston lisaksi.

Lisaksi laadullisena menetelmana hyédynnettiin havainnointia. Havainnointi on aineistonkeruume-
netelma, jonka avulla aineistoa kerataan tarkkailemalla tutkittavaa ilmiota tai henkil6ita. Havain-
nointia voi hyédyntaa eri muodoissa eriasteisella osallistumisella. Havainnointi voi olla piilohavain-
nointia, havainnointia osallistumatta seka osallistuvaa tai osallistavaa havainnointia. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 94.) Havainnointi valittiin menetelmaksi, koska havainnointi paikan paalla antaisi
suoria tietoja vierailijoiden kayttaytymisesta ja toiminnasta pilottikohteessa. Uudenlaisen konsep-
tin ja sen uniikin asiakkaan palvelupolun takia havainnoiminen pilottikohteessa olisi tutkimuskysy-
myksiin vastaamisen kannalta hyédyllista. Havainnoinnin lahestymistavaksi valittiin osallistumaton
havainnointi, jotta vierailijat kayttaytyisivat havainnointitilanteissa mahdollisimman luonnollisesti.
Havainnoinnilla haluttiin tarkastella maailmanperintokeskuksen pilotin palvelupolun muodostu-

mista ja toimivuutta kartoittamalla, miten asiakkaat liikkuvat pilotin ja kirkon alueella.

5.2 Tutkimuksen toteutus ja aineiston analyysi

Kysely

Kyselytutkimus toteutettiin 8.7.2021-31.7.2021 valisena aikana. Kyselylomake suunniteltiin yhteis-
tyossa toimeksiantajan edustajan kanssa ja testattiin ennen tutkimuksen aloittamista kahdella Jy-
vaskylan ammattikorkeakoulun opiskelijalla. Testauksesta saadun palautteen perusteella testaajat
pitivat lomaketta selkeana ja helposti ymmarrettavana. Tutkimuksen aikana paperiset kyselylo-

makkeet olivat jaossa Petdjaveden vanhalla kirkolla ja maailmanperintokeskuksen pilotissa. Lo-



18

makkeet oli asetettu poydille, ja palautuslaatikoiden paalla luki ”palautelomakkeet”. Kyselyvas-
tauksia saatiin 33 kappaletta, joista 32 oli kayttokelpoisia. Lisaksi aineiston suhteen tulee huomi-

oida observointien yhteydessa havaittu yksi taytetty vastauslomake, jonka vastaaja vei mukanaan.

Puolistrukturoidun kyselylomakkeen alussa informoitiin vastaajaa tutkimuksen taustoista, maail-
manperintokeskushankkeesta ja tutkimuksen kayttotarkoituksesta (kyselylomake liitteena yksi).
Jotta Vilkan (2021) esiin tuoma riski kyselylomakkeen alhaiselle vastausprosentille saataisiin valtet-
tya, lomakkeesta haluttiin tehda mahdollisimman selkea ja kysymykset mahdutettiin yhdelle A4-
paperille kaksipuoleisesti. Lomake suunniteltiin kattamaan asiakkaan palvelupolkua kohteessa,
jonka johdosta lomake koostui neljasta osiosta. Ensimmaisessa osiossa esitettiin vaittamia maail-
manperintokeskuksen pilotille saapumisesta ja opasteista. Toisessa osiossa vaittamia esitettiin
nayttelysta ja lipunmyynnistd. Kolmannessa osiossa esitettiin vaittamia maailmanperintokeskuk-
sesta konseptina, ja neljas osio kasitteli opaspalveluita. Jokaisen osion jalkeen lomakkeessa oli
my0Os muutama rivi tilaa avoimille vastauksille, ja kyselyn loppuun sijoitettiin avoin kysymys muulle
maailmanperintokeskusta koskevalle palautteelle, seka vastaajan taustatietoja koskevat kysymyk-

set. Aineiston perusjoukoksi tavoiteltiin 18 vuotta tayttaneitd suomalaisia kavijoita.

Kyselyn mittareina toimi eri teemoista esitetyt vaitteet ja niille asetettu vastausasteikko arvoista
1-5. Kyselylla mitattiin, oliko vierailija esitetyista asiakaskokemukseen liittyvista vaitteista samaa
vai eri mielta. (Ks. Liite 1.) Aineiston kerdamisen jalkeen paperiset kyselylomakkeet syotettiin
Webropoliin aineiston analyysia varten. Aineistoa analysoidessa “en osaa sanoa”- vastaukset jatet-
tiin pois keskiarvoon laskettavista luvuista, jolloin kdyttoon saatiin korjatut keskiarvot. Kyselytutki-
muksen aineistoja analysoitiin Webropolin avulla tarkastelemalla ja vertailemalla keskiarvoja, kes-
kihajontoja ja vaitteiden valisia riippuvuuksia. Aineistosta luotiin erilaisia kuvaajia aineiston
moodin selvittamiseksi. Moodi on tyyppiarvo, joka kuvaa aineiston huippukohtaa eli yleisinta ar-
voa (Moodi, n.d.). Tilastoarvoja esittelevien taulukoiden muodostamisessa arvoihin ei laskettu mu-
kaan “en osaa sanoa”-vastausvaihtoehtoja, jotta ne eivat vaaristaisi keskiarvoja. "En osaa sanoa”-
vastaukset esitettiin vastausvaihtoehtojen jakautumista havainnollistavissa kuvaajissa. Avoimissa
vastauksissa aineistoa analysoitiin laadullisin menetelmin nostamalla esiin kyselytulosten kannalta

merkittavia huomioita.
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Havainnointi

Petdjaveden vanhan kirkon alueella toteutettiin havainnointeja kolmena ajankohtana heindkuun
2021 aikana. Havainnointien aikana kohteeseen saapuvia vierailijoita ja heidan liikkumistaan pilo-
tin alueella tarkkailtiin. Ulkopuolisen havainnoinnin tavoitteena oli saada tietoa asiakkaiden liikku-
misesta kohteen eri osien valilla. Menetelmaa varten laadittiin lomake havaintojen kirjaamista var-
ten, ja luotiin alueesta yksinkertainen kartta asiakkaiden liikkeiden kirjaamista varten. Havainnot
koostuivat siis karttaan piirretyista reiteista ja lomakkeista, joissa vierailijoiden liikkeisiin liittyvat
havainnot selitettiin. Havainnoinnin luotettavuuden lisdamiseksi lomakkeeseen kirjattiin pdiva-
maara ja kellonaika, potentiaalinen asiakassegmentti, seka havainnoissa kartassa kaytetty vari ja

koodi (ks. liite 3).

Havainnointia suunnitellessa harkittiin erilaisia tapoja havainnoida. Vaihtoehtoina oli havainnoida
aina yhta palvelupolun osa-aluetta tai yksittaisia asiakkaita tai seurueita kerrallaan. Jalkimmainen
vaihtoehto valittiin, jotta saataisiin kokonaisvaltaisempi hahmotus asiakkaiden liikkumisesta alu-
eella. Kaytanndssa tutkimus toteutettiin paikan paalla Petdjavedella valitsemalla kohteeseen saa-
puva seurue, jonka liikkeita alueella tarkkailtiin asioinnin alusta loppuun. Havaintoja kirjattiin eri
osa-alueista. Havainnoinnissa huomioitavia osioita olivat saapuminen, tiet, alueen ymparisto ja
lammasaitaus, opasteet, myymaldkontti, ndyttelykontti, pilotin alue yleisesti, kirkko ja hautausmaa

(Ks. Liite 3).

Tyypittely on analyysimenetelma, jossa ideana on koostaa aineiston pohjalta erilaisia tyyppeja.
Tyypittelyn tulisi kattaa koko aineisto ja ryhmittelya voidaan tehda aineistosta nousevien saman-
kaltaisuuksien ja eroavaisuuksien perusteella. Aineistosta voidaan nostaa esiin my0ds erikoisempia
tai yksittaisia seikkoja. (Glnther & Hasanen, n.d.) Havainnointiaineisto analysoitiin aineistolahtoi-
sesti vertailemalla havaintoja ja tyypittelemalla aineistosta nousevat asiakkaiden tyypillisimmat

tavat liikkua alueella.

Haastattelut

Kavijoita haastateltiin kahtena ajankohtana Petdjaveden vanhan kirkon ja maailmanperintokeskuk-

sen pilotin alueella heindkuun 2021 aikana. Haastattelutilanteessa haastateltaville kerrottiin aluksi



20

tutkimuksen aihe ja kdyttotarkoitus seka taustatietoja maailmanperintokeskuksen pilotista. Taus-
tatietojen antamisen tarkoituksena oli varmistaa, etta haastateltavat ymmartavat mita maailman-
perintékeskuksen pilotilla tarkoitetaan. Haastattelut olivat puolistrukturoituja teemahaastatte-
luja. Haastattelurunko mukaili kyselytutkimuksen osioita (ks. liite 2). Paikan paalta tavoitettuja
kavijoita haastateltiin saapumisesta, pilotin ensivaikutelmasta, nayttelysta, lipunmyynnista, niiden
herattamista tunteista, opaspalveluista ja heilta kysyttiin kehitysideoita. Lisaksi haastateltavilta ky-

syttiin taustatietoja (ks. liite 2).

Haastatteluja tehtiin yhdeksan kappaletta, joissa haastateltavia oli mukana yhteensa 12 henkil6a.
Haastattelut olivat kestoltaan noin 4-14 minuuttia ja haastattelut nauhoitettiin litterointia varten.
Litteroitua materiaalia kertyi 20 sivua. Haastateltavat tavoitettiin paikan paalta, ja haastateltaviksi
valikoitiin suomalaisia taysi-ikdisia vierailijoita, jotka olivat kdyneet maailmanperintékeskuksen pi-
lotilla. Haastateltavat olivat paaasiassa yksin vierailevia tai pariskuntia. Teemahaastattelussa tutki-
jan tehtdvana on pitda huolta, ettd haastateltava pysyy asetetussa teemassa (Vilkka 2021, 126).
Tavoitteena olikin haastatella kavijoita pilotilla vierailun jalkeen, mutta ennen kirkossa vierailua,
jotta haastatteluvastauksien fokus olisi maailmanperintokeskuksen pilotin asiakaskokemuksessa.
Monet haastateltavat ajautuivat silti keskustelemaan kirkosta ja sen ymparistosta yleisesti, vaikka
kysymysten korostettiin koskevan pilottia. Huomioitavaa on, etta useat kohteessa tutkimushaas-
tatteluja varten tavoitellut henkil6t eivat halunneet osallistua haastatteluun tai eivat olleet kay-

neet maailmanperintdkeskuksen pilotissa.

Tutkimushaastatteluaineiston analyysimenetelmaksi valittiin teemoittelu. Juhilan (n.d.) mukaan
teemoittelun avulla aineistosta nostetaan tutkimustehtdavan kannalta oleellisia asiakokonaisuuksia
ja aineistolle tyypillisia piirteita. Aineisto teemoiteltiin kdymalla litteroitua aineistoa lapi ja varikoo-
daamalla aineistosta tutkimuskysymyksien kannalta oleellisia nousevia toistuvuuksia, joista voitiin
muodostaa teemoja. Teemat muodostuivat sisdllonanalyysin kautta, kun aineistosta nousi palvelu-
polun kipu- ja kontaktipisteisiin liittyvid seikkoja. Potentiaalisia teemoja nousi esiin myds tutkijan

intuition kautta.
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Oppaiden muistiinpanot

Petdjaveden vanhan kirkon kesdoppaat pitivat kyselytutkimuksen yhteydessa kirjaa omista huomi-
oistaan seka asiakkailta suullisesti saadusta palautteesta. Toimeksiantajan edustaja toimitti opin-
nadytetyota varten ndista huomioista ja kommenteista kootun kirjallisen aineiston. Oppaiden kom-
mentteja kerattiin aikavalilld 2.7.-31.8.2021. Aineistossa kuvailtiin asiakaskokemuksen kannalta
oleellisia seikkoja ranskalaisin viivoin. Laadullista analyysia tehtiin aineistolahtdisesti tarkastele-

malla, mita aineistosta nousee esiin.

5.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa vierailtiin paikan paalla Petdjaveden vanhalla kirkolla tutustu-
massa maailmanperintokeskuksen pilottiin ja hahmoteltiin tutkimuksen toteuttamista kyseisessa
ymparistossa. Lahtdkohtaisesti pilottiin tutustuminen paransi tutkimuksen validiteettia, koska koh-
teessa vierailun ansiosta koettiin hyodyllisena selvittaa asiakkaiden kokemuksia opasteista ja pilo-

tin 16ydettavyydesta.

Kyselytutkimuksen luotettavuutta arvioidessa tulee ottaa huomioon muutamia tekijoita, jotka vai-
kuttivat tutkimuksen kulkuun ja saatuihin vastauksiin. Kyselytutkimuksen vastausmaara jai odotet-
tua vahaisemmaksi, johtaen hyvin pieneen maaralliseen aineistoon. Pieni osa vastatuista lomak-
keista oli osittain taytetty. Joidenkin lomakkeiden kohdalla herasi epailys, etta vastaajat ovat
vastanneet kyselyyn pelkan kirkossa vierailun perusteella. Kyselytutkimuksen alhaista vastausmaa-
raa saattaa selittdaa lomakkeiden sijainti pilotilla ja kirkolla. Vierailijat ovat saattaneet hammentya
pilottiaiheisesta kyselysta kirkolla, jos maailmanperintokeskuksen pilotti ei ollut heille tuttu. Kysely
olisi saattanut herattaa positiivisempaa huomiota vierailijoissa, jos palautuslaatikon paalla olisi lu-
kenut ”palautelomakkeet” sijasta “tutkimuslomakkeet”. Korkeampi vastausmaara olisi ehka voitu

saavuttaa informoimalla vierailijoita kyselysta laajemmin ja kehottamalla heitd vastaamaan.

Pieni kyselyaineisto ei tuottanut kovin yleistettavaa ja sita kautta luotettavaa tietoa. Toistetta-
vuutta arvioidessa kyselytutkimus olisi mahdollista toistaa ensi vuonna uudestaan samana ajan-
kohtana Petdjaveden kirkon ollessa auki vierailijoille. Tassa tilanteessa pilotti ei olisi valttamatta
enaa hankkeen myota yhta tuntematon konsepti, mika voisi vaikuttaa tutkimustuloksiin. Asiakas-

kokemuksen kehittamisen kannalta tutkimuksen toistaminen olisi silti yhta arvokasta.
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Havainnointeja tehtiin muiden menetelmien lomassa. Tutkimusetiikan kannalta ulkopuolinen ha-
vainnointi tai piilohavainnointi heratti eettisia kysymyksia, silla tarkkailtavat henkil6t eivat tienneet
olleensa havainnoinnin kohteena. Tutkimuksen tulisi aina perustua tutkittavien antamaan suostu-
mukseen (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a). Kuitenkaan julkisella paikalla tutkittavien
suostumusta havainnointiin ei tarvita, kuten ei mydskaan eettisen toimikunnan lausuntoa (Tutki-
museettinen neuvottelukunta 2009, 7). Menetelman valitsemista voitiin perustella myos sill, etta
kiinnostuksen kohteena eivat olleet havainnoitavat henkilot itsessaan, vaan heidan liikkeensa alu-
een eri osien valilla. Lisaksi havainnointi oli melko pienimuotoista ja havainnoinnista etukateen il-

moittaminen tutkittaville olisi todennakdisesti vaadristanyt tutkimustuloksia.

Havainnointitulokset olivat melko luotettavia muita menetelmia tukevana aineistona. Havainnoin-
nista saadut tulokset olivat rajattuja, mutta antoivat lisdtietoja asiakkaiden tyypillisesta liikkumi-
sesta alueella. Havainnointia pyrittiin tekemaan havainnointilomakkeen ja -kartan (ks. Liite 3.)
avulla mahdollisimman tarkasti, mutta laajan havainnoitavan alueen vuoksi yksityiskohtia asiakkai-
den liikkeista oli mahdotonta kartoittaa. Havainnointituloksia saatiinkin siis vierailijoiden yleisesta
liikkumisesta alueella. Havainnointiin vaikutti monen asian tekeminen yhta aikaa. Havainnointien
yhteydessa tehtiin mahdollisuuksien mukaan haastatteluja niista saatavan syvallisemman tiedon
vuoksi. My0s kaksi eri saapumissuuntaa vaikeutti asiakkaiden liikkeiden seuraamista. Myodskaan
asiakkaiden liikkumista pilottikonttien sisalla ei pystynyt havainnoimaan ulkopuolelta vanhan kir-
kon edustalta. Tutkijan osallistumaton rooli pyrittiin pitamaan ylla pysyttelemalla kaukana havain-
noitavista ja valttamalla kontaktia heihin. Havainnoinnin aikana tutkijan osallistumaton rooli joutui
koetukselle, kun yksi havainnoitava henkild tuli kysymaan neuvoa esimerkiksi lipunmyynnista. Tal-
[6in tutkija valtti vaikuttamasta tapahtumien kulkuun kayttaytymalla vierailijan tavoin ja vastaa-

malla, ettei kuulu henkilokuntaan.

Tutkimustulokset ovat monen menetelman hyddyntdamisen ansiosta luotettavia. Kuitenkin esimer-
kiksi haastateltavien huomio lipui ajoittain kirkkoon heidan vastatessaan kysymyksiin. Tama toi-
saalta voi osoittaa, ettd pilotin ja Petdjaveden vanhan kirkon asiakaskokemusta olisi hyva tarkas-
tella kokonaisuutena. Haastatteluissa pystyttiin esittamaan tarkentavia kysymyksia, jolloin saatiin
syvallisempaa ja luotettavampaa tietoa. Haastattelujen otanta oli my0s sopivan kokoinen, silla ai-

neistosta alkoi nousta samankaltaisia asioita.
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Metoditriangulaatiolla ja monen tutkimusmenetelman kayttdmisen ansiosta kayttéon saatiin
useita pienempia aineistoja, jotka yhdessa muodostivat kattavan aineiston tutkimuskysymyksiin
vastaamiseksi. Aineistoista nousi esiin samankaltaisia asioita ja tuloksia, mika viittaa kyllaantymis-
pisteen saavuttamiseen ja aineiston riittavyyteen. Aineiston kylldadntyminen eli saturaatio tarkoit-
taa, ettd aineisto alkaa toistaa itsedan eika uusia seikkoja enda 16ydy (Saaranen-Kauppinen & Puus-

niekka 2006c).

6 Tulokset

6.1 Kyselytutkimuksen tulokset

Kyselyn vaitteet esitettiin kyselylomakkeessa neljassa osiossa (ks. Liite 2). Ensimmaisen osion nimi
oli “Maailmanperintokeskuksen pilotille saapuminen ja opasteet”. Toisen osion nimi oli “Nayttely
ja lipunmyynti”. Kolmannen osion nimi oli “Maailmanperintokeskuksen pilotti” ja neljannen osion

nimi oli “Opaspalvelut”. Seuraavaksi esitellaan taustatiedot ja tulokset osio kerrallaan.

Sanapilvi

€sSpo0 hyvinkda hameenlinna JyvaSkyla karstula keuruu kokkola lahti lapua laukaa loimaa muurame poitiers

pornainen tammela tampere viitasaari &anekoski
Kuvio 2. Sanapilvi kyselyvastaajien kotipaikkakunnista

Suurin osa kyselyvastaajista oli kotoisin Jyvaskylasta (ks. kuvio 2). Vastaajia oli myos muualta Keski-
Suomen alueelta. Kohde on kuitenkin houkutellut kavijoita laajasti eri puolelta Suomea. Lisaksi

vhden vastaajan kotipaikkakunta oli Suomen ulkopuolella Ranskassa.

Vastaajien ikdjakaumaa tarkastellessa suurin osa kyselyvastaajista sijoittui ryhmiin 41-50, 51-60 ja
60+. Alle 40-vuotiaat kadvijat muodostivat noin neljanneksen vastaajista (ks. kuvio 3). Taustatie-
toina kysyttiin myos sukupuolta ja ennakkotietoa pilotista. Vastaajista 63 % oli naisia ja 27 % mie-
hid. Vastaajista (n 22) vain 27 % oli kuullut maailmanperintdkeskuksen pilotista etukdteen ennen

vierailua, tarkoittaen ettad 73 % vastaajille pilotti oli taysin entuudestaan tuntematon konsepti.
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Kuvio 4. Kyselyvastaajien vierailuseurueet

Lahes puolet vastaajista vieraili Petdjaveden vanhalla kirkolla ja maailmanperintokeskuksen pilo-
tilla kumppanin tai puolison kanssa (ks. kuvio 4). Seuraavaksi eniten vierailtiin ystavan tai kaverei-
den kanssa. Loput vastaukset jakautuivat tasan yksin vieraileville (n 3) sekd perheen (n 3) tai muun
seurueen (n 3) kanssa vierailleille. Kuitenkin 88 % vastaajista vieraili kohteessa muiden ihmisten
kanssa ja vain 12 % yksin. Tama oli mielenkiintoinen huomio, jolla voi olla merkitysta asiakkaan

palvelupolun ja asiakaskokemuksen suunnittelussa.
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Vastausvaihtoehtojen jakautuminen kyselyn ensimmaisen osion

vaitteissa
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Maailmanperintokeskuksen Parkkipaikkoja oli tarpeeksi Opasteet olivat selkeat Opasteita oli riittavasti
pilotti oli helppo loytaa

ml 2 HE3 m4 m5 En osaa sanoa

Kuvio 5. Kyselytutkimuksen ensimmaisen osion vastausten jakautuminen

Taulukko 1. Kyselyn ensimmaisen osion tilastoarvot

Vastausten Kes- Keskiarvon . .| Keskiha-

Vaite o ) ... | Mediaani ;
maara kiarvo | luottamusvali jonta

1. Maallrpa_r.\.permtokeskuksen pilotti oli 30 3.43 2.95-3,02 3,50 1,36

helppo l6ytaa

2. Parkkipaikkoja oli tarpeeksi 29 3,83 3,37-4,28 4,00 1,26

3. Opasteet olivat selkeat 30 3,03 2,51-3,56 3,00 1,47

4. Opasteita oli riittavasti 30 3,37 2,88-3,85 3,50 1,35

Tarkasteltaessa aineistosta nousevia riippuvuuksia, riippuvuus vaitteiden kolme ja nelja kohdalla
oli erittdin merkitseva (0,81). Ensimmaisen osion kolmas vaite "Opasteet olivat selkeat” oli keskiar-
voltaan koko kyselyn matalin ja samalla keskihajonnaltaan ensimmaisen osion korkein (ks. tau-
lukko 1). Taman perusteella potentiaalisesti osa kavijoistd on huomannut opasteet, ja he ovat |0y-
taneet pilotin melko helposti. Toisille pilotin [6ytaminen on voinut olla hankalaa. Opasteet ovat
saattaneet jddda huomaamatta tai olla epaselkeita. Mielenkiintoista oli, ettd enemmisto on vas-
tannut ”Osittain eri mieltd” koskien opasteiden selkeytta (ks. kuvio 5). Toinen vaite “Parkkipaikkoja

oli tarpeeksi” oli keskihajonnaltaan pienin ja samalla keskiarvoltaan ensimmaisen osion korkein.
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Suurin osa opasteita ja pilotin [6ytamista koskevista avoimista vastauksista (n 10) ilmaisi, etta li-
punmyynti on vaikea |6ytaa ja opasteita on hankala hahmottaa. Vastauksissa ilmaistiin esimerkiksi
pilotin olevan “hyvin piilotettu” ja yleisopastuksen vaikutelman olevan sekava. Kuitenkin yksi vas-
taaja kehui opasteita hyviksi, ja toinen vastaaja ei osannut arvioida opasteita kirkon ollessa jo en-
tuudestaan tuttu kohde. Avovastauksissa esitettiin myos kehitysideoita opasteita koskien: Kirkon
edustalle toivottiin puista tankoa, jossa olisi viitat alueen eri osiin. Lisdksi erds vastaaja toi esiin,
etteivat mustat banderollit punaisella nuolella erottuneet kovin hyvin. Alueelle toivottiin myos

isompia tauluja ja karttoja kuvaamaan kokonaisuutta selkeammin.

Vastausvaihtoehtojen jakautuminen kyselyn toisen osion vaitteissa
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Nayttely oli Nayttely antoi uutta Nayttely esitteli Nayttely esitteli  Lipunmyynti toimi Esitteet olivat
kiinnostava tietoa hyvin Petdjaveden hyvin Struven hyvin selkeita

vanhaa kirkkoa ketjua

ml 2 H3 m4 m5 en 0saa sahoa

Kuvio 6. Kyselytutkimuksen toisen osion vastausten jakautuminen

Taulukko 2. Kyselytutkimuksen toisen osion tilastoarvot

Vaite Maara | Keskiarvo Keskiarvo[l .| Mediaani | Keskihajonta
luottamusvali

6. Nayttely oli kiinnostava 31 3,71 3,23-4,19 4 1,37

7. Nayttely antoi uutta tietoa 30 3,77 3,32-4,21 4 1,25

8. Naytte!y esitteli hyvin Petéjaveden 28 404 3.63-4,44 4 1,10
vanhaa kirkkoa

9. Nayttely esitteli hyvin Struven ketjua 26 3,54 3,1-3,98 3,5 1,14

10. Lipunmyynti toimi hyvin 28 3,64 3,08—4,21 4 1,52

11. Esitteet olivat selkeita 27 3,74 3,24-4,24 4 1,32
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Kyselyn toisessa osiossa korkein keskiarvo ja samalla pienin keskihajonta oli vaitteelld kahdeksan
"Ndyttely esitteli hyvin Petdjaveden vanhaa kirkkoa” (ks. taulukko 2). Tuloksien mukaan kavijat ko-
kivat melko yksimielisesti, etta nayttely esitteli Petdajaveden vanhaa kirkkoa melko hyvin. Kahdek-
sas vaite korreloi my6s merkitsevasti (0,71) seitsemanteen viditteeseen ”"Nayttely antoi uutta tie-
toa”. Toisen osion alhaisin keskiarvo oli vaitteella yhdeksan "Nayttely esitteli hyvin Struven
ketjua”. Tama voi tarkoittaa, etteivat kavijat kokeneet nayttelyn esittelevan Struven ketjua yhta
hyvin kuin Petdjaveden vanhaa kirkkoa. Suurin keskihajonta oli vaitteella 10 “Lipunmyynti toimi
hyvin”, mika voi kertoa, etta lipunmyynnin toimivuus on herattanyt erimielisyytta vastaajissa. Kui-
tenkin suurin osa vastaajista on ollut vaitteesta 10 taysin samaa mielta (ks. kuvio 6). Liput oli mah-
dollista ostaa ennakkoon netistd, mika voi vaikuttaa tuloksiin. Korrelaatioista ja osion tuloksista
voidaan tulkita kavijoiden saaneen nayttelysta uutta tietoa nimenomaan Petdjaveden vanhasta

kirkosta.

Lipunmyynnin [6ytamisen vaikeus nousi esiin kyselyn toisen osion avoimissa vastauksissa (n 11).
Avoimet vastaukset voivat selittda vaitteen 10 suurta hajontaa. Erds vastaaja ihmetteli, miksei li-
punmyyntia ollut kirkossa ja toinen vastaaja ehdotti lipunmyynnin siirtdmista pilotin lisaksi myos
kirkkoon. Erds vastaaja taas kehui lippujen ostoa netin valityksella ja totesi, ettei lipunmyynnille
kirkon sisalla ole tarvetta. Avoimien vastausten perusteella lipunmyynnin opasteisiin kaivattiin sel-
keytta tassakin osiossa. Nayttelya koskien erds vastaaja olisi halunnut tietaa lisaa Struven ketjusta
ja toinen vastaaja jai kaipaamaan syventadvaa tietoa. Huomattavaa oli, ettd eras vastaaja myos ker-

toi, ettei huomannut koko nayttelya.

Vastausvaihtoehtojen jakautuminen kyselyn kolmannen osion

vaitteissa
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Pilotti oli Pilotti oli hyodyllinen Pilotti oli innostava Pilotti toi lisdarvoa Vierailu oli sujuva
mielenkiintoinen vierailuun

ml 2 H3 m4 5 en 0saa sanoa

Kuvio 7. Kyselytutkimuksen kolmannen osion vastausten jakautuminen
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Taulukko 3. Kyselytutkimuksen kolmannen osion tilastoarvot

Viite Vastausten Keskiarvon
Keskiarvo Mediaani | Keskihajonta
maara luottamusvali

13. Maailmanperintdkeskuksen pilotti oli

28 3,82 3,35-4,29 4 1,28
mielenkiintoinen
14. Maailmanperintdkeskuksen pilotti oli

27 3,67 3,24-4,1 4 1,14
hyodyllinen
15. Maailmanperintdkeskuksen pilotti oli

27 3,78 3,34-4,21 4 1,15
innostava
16. Maailmanperintdkeskuksen pilotti toi

26 3,85 3,42-4,28 4 1,12
lisdarvoa vierailuun
17. Vierailu oli sujuva 26 4,08 3,63-4,52 4 1,16

Kyselyn kolmannessa osiossa korkein keskiarvo oli vaitteella 17 ”Vierailu oli sujuva” (ks. Taulukko
3). Korkea keskiarvo oli hieman yllattava suhteessa aiemmin esiin tulleisiin opasteita koskeviin
haasteisiin. My06s vastauksen yksimielisyys yllatti (ks. Kuvio 7). Kolmannen osion keskihajonnat oli-
vat yleisesti melko pienia, mika kertoo vastaajien yksimielisyydesta. Suurin keskihajonta oli vait-
teelld 13, mika voi tarkoittaa, etta osa vastaajista ei ole kokenut pilottia mielenkiintoisena. Riippu-
vuuksien suhteen vaite 13 korreloi erityisesti vaitteiden 14 (0,87) ja 15 (0,82) kanssa.
Todenndkdisesti siis sellaiset vastaajat, jotka kokivat pilotin mielenkiintoisena, kokivat pilotin myds
hyodyllisena ja innostavana. Tassa osiossa esitettiin myds kysymys pilottia koskevasta etukateistie-
dosta (ks. Liite 1). Vastaajista (n 22) vain kuusi oli kuullut maailmanperintokeskuksen pilotista en-

nen vierailua.

Kuvio 8. Kyselytutkimuksen neljannen osion vastausten jakautuminen

Vastausvaihtoehtojen jakautuminen kyselyn neljannen osion vaitteissa

14
12
10
8
6
2
- nl B ]
Asiakaspalvelu oli hyvaa Opaspalvelut olivat Opaspalvelut olivat Opaspalvelut olivat helposti
laadukkaita asiantuntevia saatavilla

ml 2 H3 H4 m5 en 0saa sanoa
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Taulukko 4. Kyselyn neljannen osion tilastoarvot

Vaite Vastausten Keskiarvon
Keskiarvo Mediaani | Keskihajonta
maara luottamusvali
20. Asiakaspalvelu oli hyvaa 29 3,93 3,47-4,4 4 1,28
21. Opaspalvelut olivat laadukkaita 25 3,96 3,47-4,45 4 1,24
22. Opaspalvelut olivat asiantuntevia 25 3,92 3,45-4,39 4 1,19
23. Opaspalvelut olivat helposti saatavilla 29 3,62 3,1-4,14 4 1,42

Kyselyn neljannessa osiossa kasiteltiin asiakas- ja opaspalvelua (ks. Kuvio 8). Neljannen osion kes-
kiarvot olivat suurimmaksi osaksi melko lahelld toisiaan (ks. Taulukko 4). Korkein keskiarvo oli vait-
teelld 21 "Opaspalvelut olivat laadukkaita”. Pienin keskihajonta oli vaitteella 22 "Opaspalvelut oli-
vat asiantuntevia”. Suurin hajonta ja osion alhaisin keskiarvo oli vaitteella 23 ”“Opaspalvelut olivat
helposti saatavilla”. Osion vaitteista vaditteet 21 ja 22 korreloivat erittdin merkitsevasti (0,90). Nel-
jannen osion avoimissa vastauksissa vastaaja kuvaili kirkon opastusta hyvaksi, selkedksi ja mielen-
kiintoiseksi. Sama vastaaja kertoi kuitenkin myos, ettei huomannut opaspalveluita pilotilla. Avoi-
missa vastauksissa eras vastaaja ilmoitti tulleensa paikalle liian my6haan saadakseen opastusta.

Toinen vastaaja kertoi, ettei hanelle tarjottu opastusta, eikd han itse ymmartanyt kysya opastusta.

6.2 Haastattelujen tulokset

Haastattelujen yhteydessa kysyttiin vastaajien taustatietoja. Haastateltavista henkilista suurin
osa oli naisia. Naisten osuus vastaajista oli (n) 8 ja miesten (n) 4.Vastaajien joukossa oli kolme pa-
riskuntaa. Suurin osa haastateltavista vieraili alueella joko yksin tai puolisonsa kanssa. Yhden haas-
tateltavan seurueeseen kuului puolison lisdksi ystava ja toinen haastateltava vieraili alueella tytta-
rensa kanssa. Kahdestatoista vastaajasta vain yksi oli kuullut maailmanperintékeskuksen pilotista
etukateen, joten suurimmalle osalle konsepti oli tdysin tuntematon. Enemmist6 haastateltavista

oli ialtaan yli 60-vuotiaita (ks. Kuvio 9).
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Haastateltavien iat

® 23-30 =31-49 w=50-59 =60+

Kuvio 9. Haastateltavien ikdjakauma

Pilotin ensivaikutelmaa kuvailtiin neutraaliksi ja pieneksi, mutta muutamat vastaajat kertoivat ol-
leensa yllattyneita pilotista. Erds vastaaja luonnehti kokemusta ja pilotin herattamia tunteita seu-

raavasti:

Siitd tuli sellanen olo, ettd téissé on jotain niinkun meneilléién, eli etté ei oo kysymys
pelkdstddn semmosesta niinkun ikéddn kuin normaalista kirkkokohteesta, vaan tdssd
on jotain enemmdn, kun siind oli se (pilotti).

Huomiota kiinnitettiin esimerkiksi pilotin ulkoasuun ja konttien modernin ulkoasun koettiin olevan
ristiriidassa Petdjaveden vanhan kirkon kanssa. Konttien ulkoasua luonnehdittiin myos lilan moder-

niksi. Pilotin ulkoasun heratti esimerkiksi seuraavia ajatuksia erdassa vastaajassa:

Kyllé meiddn Suomen historiassa on upeita asioita. Se oli taas kerran kun tuli tédltd
ndin, et rakennustaiteessa toi hirsityd ja miten toi on tehty ja on sdilyny néé vuosisa-
dat et kylld tdytyy sanoo et toi kontti on niinkun sekava téssé vieressd materiaaleil-
taan ja tekotavoiltaan.

Toinen vastaaja kuvasi pilotin hahmottamista ja ensivaikutelmaa seuraavasti:

No viihdin semmonen, ettd mikd tddlld oikein on, ensin sielld luki jossakin toilet ja
ndin, ja sitten hoksas ai niin tossa on niinkun se lipunmyyntipiste. Md en heti sitd ta-
junnu et pitéé mennd ostaa sielt se lippu.
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My0s saapumissuunnat pilotille nousivat esiin ja kaksi eri saapumissuuntaa heratti osassa vastaa-
jista epavarmuutta. Kuitenkin itse Petdjaveden vanhalle kirkolle saapuminen sujui padosin hyvin ja
saapumisessa oli hyédynnetty esimerkiksi navigaattoria. Saapumisreittia kohteeseen kuvailtiin
kauniiksi ymparoivan luonnon takia. Kirkon vieressa sijaitsevan tien liikenteen daanet koettiin hyvin
hairitsevina. Lisaksi pilotille saapumisen suhteen opasteet ja lipunmyynnin sijainti koettiin epasel-
vana. Erds vastaaja kuvasi saapumisen sujuneen oma-aloitteisesti, silla ”--sielld ei kukaan opasta-
nut, ettd mita on ja missa”. Toinen vastaaja kuvasi saapumisen sujuneen “"vahan hatarasti”, silla
han ei ymmartanyt opasteita eika ajatellut konttien kuuluvan pilottiin. Pilotille saapumisen kuvail-
tiin sujuneen hyvin opasteiden ymmartamisen jalkeen. Osa vastaajista kertoi kdyneensa ensin kir-

kolla, josta oppaat ohjasivat heidat pilotille ostamaan liput.

Tutustuessaan maailmanperintokeskuksen pilottiin suurin osa vastaajista kavi ensin myymalakon-
tin puolella ostamassa paasylipun Petdjaveden vanhaan kirkkoon. Yksi vastaaja kertoi kdyneensa
nayttelyssa ja pilotin piha-alueella ostamatta lippua kirkkoon. Osa vastaajista kertoi tutustuneensa
lipunoston yhteydessa nopeasti myymalakontissa myytaviin matkamuistoihin, joiden paikallisuutta
arvostettiin. Lippujen ostamisen jdlkeen pieni osa vastaajista siirtyi suoraan kirkolle vierailematta
nayttelykontissa. Tahan kerrottiin syyksi, ettei nayttelyn hahmotettu sijaitsevan myymalakontin
vieressa opasteista huolimatta. Nayttelyyn tutustuttiin lukemalla seinilld olevat tekstit ja katso-
malla kuvia ja pilotissa naytetyn videon. Myds videolla kuulunut musiikki ja sen kuuntelu mainit-
tiin, jonka lisaksi musiikkia kuvailtiin kauniiksi. Eras vastaaja kuvasi tutustuneensa nayttelyyn seu-

raavasti:

No astuin siihen siséille ja istuin ja sen laulun kuuntelin ja sen videon niinkun silleen,
sit luin ne tekstit.

Kokemusta lipunmyynnista ja myymalakontista kuvailtiin esimerkiksi normaaliksi ja toimivaksi.
Konttia kuvailtiin asialliseksi ja siistiksi, sekd miellyttavan nakoiseksi paikaksi. Kokemusta kuvattiin

esimerkiksi seuraavasti:

Se oli kiva, siind oli kivoja juttuja myynnissd.
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Osa vastaajista ei osannut kuvailla kokemusta myymalakontista kovin tarkasti ja samat vastaajat
kertoivat, etteivat tutustuneet myymaldakonttiin lipunostoa enempaa. Lipunmyynnin koettiin toi-

mivan hyvin ja sujuvasti. Lipunmyyntia kuvailtiin seuraavasti:

Sai nopeesti ja kéitevdsti liput hankittua.

Tyytyvaisyytta heratti mahdollisuus maksaa paasyliput pankkikortilla. Vain yksi vastaaja ei asioinut
myymalakontissa tai halunnut ostaa lippua. Lipun ostamatta jattanyt vastaaja kuvaili kokemusta

hieman ahdistavaksi ja turhauttavaksi. Han olisi kaivannut enemman opastusta henkilékunnalta:

Et ei oikein otettu kontaktia asiakkaaseen, en halunnut maksaa -- sitten tyontekijéit ei
ehkd ottanu koppia tilanteesta, ettd ois voinu kysyd, ettd tarvitsetko apua.

Maailmanperintdkeskuksen nayttely koettiin niin pienimuotoisena, etta sen muodostaman koke-
muksen kuvailu koettiin jopa hankalaksi. Nayttely koettiin hankalaksi huomata lipunmyynnin yh-
teydessa. Lisaksi nayttelyn todettiin kaipaavan lisaa sisaltoa. Struven ketjua esittelevan nayttely-
osuuden koettiin jadneen pienempaadn osaan. Nayttelya kuvailtiin lisaksi esimerkiksi ”silmin

havaittavaksi”, ja kokemusta nayttelysta “ihan hyvaksi” ja “ihan mukavaksi”.

Suurin osa vastaajista ei pystynyt kuvailemaan kokemusta opaspalveluista, silla he eivat kokeneet
kdyttaneensa niitd. Kuitenkin opaspalveluja hyddynnettiin epdsuorasti kuuntelemalla kirkossa me-
neilladn olevaa opastusta osallistumatta siihen. Yksi vastaajista kuvaili tallaista kokemusta seuraa-

vasti:

Ovat varmaan hyvid, me ei nyt sit kuunneltu, kun vaan toisella korvalla mut ihan var-
maan riittdvd sillain, kun aattelee ettd vastaa kysymyksiin.

Toinen opastusta epasuorasti seurannut vastaaja kuvaili opastusta hyvaksi saadessaan oppaalta
vastauksia kysymyksiinsa. lImi tuli myds, etta lipunmyyntikontin lipunmyyjan ei huomattu olevan

opas. Vuorovaikutusta oppaiden kanssa kuvattiin myos seuraavasti:

Innostuneen olosesti téd johtajatar esittdli tétd ja ndytti yksityiskohtia, mitkd 16ysi
tuolta hauskasti.
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Erds vastaaja kuvaili vierailukokemustaan puolestaan seuraavasti:

No mdid jotenkin niinkun en jaksanut jaddd odottamaan oppaita koska md en nyt
jaksa kuunnella mitéén, md luen sen jostain sen jutun, nyt mdé en oo sillain fiilikselld
et ihan asialliselta vaikutti. Haluan kiertdd omin pdin.

Yleisesti vierailukokemus maailmanperintokeskuksen pilotilla oli neutraali tai ei herattanyt tunteita
suuressa osassa vastaajissa. Pieni osa vastaajista mainitsi kuitenkin olleensa hammentyneita eten-

kin vierailun alussa. Yksi haastateltava luonnehti kokemustaan seuraavasti:

Ihan ok, et ei mitddn moitittimista ja ihan hyvd kokemus. Ja tdd ite kirkkohan on ai-
van upee. lhan tosi ihana paikka ja mukava kahtoa.

Vierailukokemuksen osalta alueen ymparist6a arvostettiin, vaikka liikenteen melu koettiin tunnel-

maa hairitsevana tekijana. Eras vastaaja kehui miljoén tunnelmaa seuraavasti:

--Sitten tdd sopii hirveen hyvin, ettd milj66ssd on lammasta ja tdd riukuaita, liittyyko
ndd tohon keskukseen mutta ne luo sitd tunnelmaa.

Haastatteluista nousi esiin useita kehitysehdotuksia ja -ideoita. Esimerkiksi ndyttelyn sisaltdjen
osalta erds idea oli esimerkiksi hirsisalvosnayttely maailmanperintékeskuksen nayttelyn yhteyteen.
Erds vastaaja toivoi nayttelyyn lisda sisaltoa kirkon eri vaiheista ja etenkin vaiheesta, kun kirkko oli

hylattyna:

Se vaihe oikeestaan kiinnostais, vdhdn niikun et miten se pelastu ja mikd sen tarina
on.

Tarinoita toivottiin erdan toisen vastaajan toimesta myos muille alueen osioille:

Jos jotkut perinneyhdistykset osais noista haudoista kertoa, mitké suvut ja miksi on
paljon maanviljelijéité. Ois mukava lukea niité -- kiinnitettiin huomiota, etté hautaus-
maan korkein pysti oli viisisséikymmenissd olevalle naiselle. Jotenkin tommosia huo-
mioita. Sillonhan on vierailu rikkaampi et on jotakin mistd saa informaatiota ja itte
huomaa sen.

Kehitysehdotuksia esitettiin myos alueen ymparistosta:
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Sanoinkin et toi maantien ldheisyys oli huono juttu. Muuten tdd on tosi kaunis ja ki-
vasti hoidettu tdtd aluetta. Tosi viimesen pddlle laitettu. Hautuumaa, toivoisin et
sielld ois joku projekti et sielld kitkettdis ja laitettais hautoja vdhdn kuntoon. Jotenkin
tdd on niin upee téd ympdristo et sit siellé ois vield miellyttdvéimpi kévelld

Lisaksi ymparistoon liittyen pilotille kaivattiin selkeampia opasteita. Nayttelyn osalta Struven ket-
justa toivottiin lisda sisaltoa, esimerkiksi pienoismallia kolmiomittausketjun havainnollistamiseksi.
Nayttelyssa naytettavan videon yhteyteen toivottiin tietoja videon kestosta ja tarkoituksesta, silla
videota luultiin aluksi vain taustamusiikiksi. Myos nayttelyn selkedampaa esilletuontia toivottiin sen
tajuamisen helpottamiseksi. Matkamuistoiksi ehdotettiin kirkon yksityiskohdista kehiteltyja paikal-
lisia kasitoita, jonka lisdksi paikallisen huovutusosaamisen esilletuomista toivottiin. Lisdksi maail-

manperintokeskukselle toivottiin tulevaisuudessa mahdollisuutta ostaa syotavaa ja juotavaa.

Haastatteluaineistosta toistuvien asioiden perusteella voitiin muodostaa teemoja. Naita teemoja
olivat pilotin hahmottaminen, alueella liikkkuminen, ympariston elementit, autenttisuus, vuorovai-
kutus, pilotin sisaltéjen rajallisuus ja kirkon arvostaminen (ks. kuvio 10). Pilotin hahmottamiseen
liittyivat kuvaukset ensivaikutelmasta seka lipunmyynti- ja myymalakonttien seka opasteiden hah-
mottaminen. Alueella liikkkumiseen liittyivat vastaukset saapumissuunnista, kirkolle ensimmaisena
menemisesta seka pilotille [6ytamisen epdavarmuudesta. Teemana ympariston elementit kattoivat
alueen luonnon ja maisemien arvostamisen. Ympariston elementteihin liittyi myos vastauksissa

esiin tuodun huolen liikenteen melusta.

Pilotin Alueella Ympariston . .
. . . . Autenttisuus Vuorovaikutus
hahmottaminen lilkkkuminen elementit
Pilotin sisaltdjen Kirkon
rajallisuus arvostaminen

Kuvio 10. Haastattelujen teemat

Teemana autenttisuus koostui vastauksista, joissa arvostettiin kasitoiden paikallisuutta, seka toi-

vomuksiin saada tarinoita ndyttelyyn ja hautausmaalle. Lisdksi tahdan teemaan liittyi miljéon tun-
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nelman arvostaminen. Vuorovaikutus sisalsi vastaukset, joissa tuotiin esiin opastuksen puute pilo-
tille I6ytamisessa ja tarve oppaiden palvelualttiudelle lipunmyyntitilanteessa, sekd myds vastauk-
set, joissa arvostettiin mahdollisuutta kysya oppailta kirkosta. Pilotin sisaltdjen rajallisuuteen liit-
tyivat vastaukset, joissa ndyttelyn asiakaskokemusta luonnehdittiin pieneksi. Tdhdan teemaan
sisaltyivat myos vierailijoiden toiveet nayttelyn sisallon lisaamisestad, seka tahan liittyvat kehitys-
ideat. Yhdeksi teemaksi muodostui myos kirkon arvostaminen niiden vastausten perusteella, joissa

kirkkoa kehuttiin.

6.3 Havainnointitulokset

Observoimalla saatiin havaintoja asiakkaan palvelupolusta. Havaintoja saatiin myés mahdollisista
kohteelle tyypillisista asiakkaan palvelupolun kipupisteista. Merkittavin havainto oli, etta tyypilli-
simmin suurin osa kavijoista meni ensimmaisena kohteeseen saapuessaan suoraan kirkkoon. He
siirtyivat vasta taman jalkeen pilotille oppaiden ohjaamana. Tahan liittyi myds havainto siita, ettei-
vat vierailijat valttamatta huomanneet opasteita, vaan kavelivat niiden ohi. Lisaksi havaintoja ver-
ratessa huomattiin, etta pieni osa vierailijoista ei siirtynyt pilotille mentydan ensin kirkkoon. Sen
sijaan he poistuivat alueelta kokonaan. Lisaksi muutamat havainnoidut seurueet pysahtyivat otta-
maan kuvia Petdjaveden vanhasta kirkosta seka alueella olevista lampaista. Suurin osa seurueista
kiersi hautausmaan kirkossa vierailemisen jalkeen. Havainnoiduista seurueista yksi oli ryhma. Tasta

ryhmasta vain yksi henkil6 kavi pilotilla ostamassa liput, ja muut seurueesta odottivat kirkolla.

Kokonaisuudessaan pilotin puoleiselta vaylalta alueelle saapui nelja (n) havainnoitua seuruetta ja
tien puoleista vaylaa 11 (n) havainnoitua seuruetta. Havainnoiduista seurueista 10 (n) meni ensim-
maisena kirkkoon ja viisi (n) suoraan maailmanperintokeskuksen pilottiin. Naista ensimmaisena
kirkolle menneista seurueista kolme (n) poistui alueelta kdymatta pilotilla. Kirkolta poistuminen
siirtymatta pilotille voisi olla mahdollinen palvelupolun kipupiste. Yksi havainnoitava henkilo |dhes-
tyi havainnoijaa kysyadkseen lipunmyynnista. Tama oli kiinnostava tapahtuma, joka saattoi kertoa

asiakkaille olevan vaikeaa hahmottaa henkilékuntaan kuuluvia henkilGitd ja lipunmyynnin sijaintia.

6.4 Oppaiden muistiinpanot

Oppaiden muistiinpanoista oleellisia nousseita huomioita oli esimerkiksi se, ettd jotkut asiakkaat

olivat kertoneet suoraan, etteivat ymmarra mita maailmanperintokeskuksen pilotti tarkoittaa.
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Muita oleellisia havaintoja oli, etteivat opasteet toimi. Asiakkaat eivat esimerkiksi valttamatta tun-
nista lipunmyyntikonttia tai havaitse nayttelyda. Huomiota opasteissa oli kiinnitetty lisdksi tekstisi-
saltoihin. Joissain opasteissa oli liikaa tekstia tai liian pieni fontti, jonka johdosta opasteet olivat
epaselvat. Myods alueella sijaitsevien nuoliopasteiden sijoittelu mainittiin hankalana. Oppaiden ha-
vaintojen mukaan jotkut asiakkaat saattavat luulla nuolien osoittavan pilotin sijasta kirkolle, jos he
eivat tienneet konttien sijaitsevan alueella. My6s pilottikonttien ulkoasun kerrottiin vaikeuttavan

konttien tunnistamista lipunmyynniksi ja nayttelyksi.

Esiin tuotiin myos, ettei maailmanperintokeskuksen pilotin nayttely tuo riittavasti lisdarvoa vierai-
lulle. Nayttelysta mainittiin myds, ettei se ole tarpeeksi informatiivinen. Naihin huomioihin liittyi
myo6s oppaiden havainto siita, etta pilotti koettiin vain paikkana, josta ostetaan liput kirkkovierai-
lua varten. Myos pilottikonttien sijainti tuotiin esille aineistossa. Pilotin sijainti ei ole ihanteellinen
huomioiden suurimman osan asiakkaista saapuvan alueelle valtatien puolelta. Lisdksi kontit [am-
penivat kesalla huomattavasti, eika konteissa ollut kunnollista ilmanvaihtoa. Aineistossa mainittuja
kehitysideoita olivat esimerkiksi alueelle lisattavat kartat ja opastetaulut, jotta lipunmyynti hah-

motettaisiin jo heti alueelle saavuttaessa.

7 Johtopaatokset ja kehitysehdotukset

Maailmanperintokeskuksen pilotin palvelupolun vaiheita ovat alueelle saapuminen, pilotille siirty-
minen, lipun ostaminen, maailmanperintokeskuksen nayttelyyn tutustuminen, Petdjaveden van-
hassa kirkossa vierailu, mahdollisesti opastukseen osallistuminen ja hautausmaalla vierailu, seka
alueelta poistuminen. Petdjaveden vanhan kirkon alueelle saapumisessa ei noussut esiin ongelmia
ottaen huomioon kaikkien tutkimusmenetelmien tulokset. Tasta kertoo esimerkiksi tulokset kyse-
lyn vaitteesta 2 (ks. taulukko 1), jonka mukaan parkkipaikkoja on ollut riittavasti. Myos haastatte-

lutulosten mukaan alueelle saapuminen oli sujunut pdaaosin hyvin.

Kuitenkin haastattelutulosten perusteella kaksi eri saapumissuuntaa heratti osassa vastaajissa epa-
varmuutta. Havainnointitulosten mukaan suurin osa havainnoiduista seurueista saapui valtatien
puolelta. Vaihtoehtoiselle vaylalle tarvittaisiin selkedmmat opasteet, jos asiakkaiden toivotaan jat-

kossa saapuvan suoraan pilotin laheisyydessa sijaitsevalle parkkialueelle. Suoraan pilotille saapu-
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minen selkeyttaisi asiakaspolkua, jolloin asiakkaat menisivat todennakoisemmin ensin lipunmyyn-
tiin ja nayttelyyn kirkon. Tietoa eri parkkialueista voisi olla nakyvilla myds sahkdisissa kanavissa

verkkosivuilla.

Maailmanperintokeskuksen pilotille [6ytaminen on ollut sen sijaan tulosten mukaan haasteellisem-
paa. Tahan liittyi vahvasti havainnointitulokset, joiden perusteella suuri osa vierailijoista meni en-
simmaisena pilotin sijasta kirkkoon. Myds haastattelutuloksissa mainittiin ensimmaisena kirkolla
kayminen, opastuksen puute ja haasteet opasteiden ymmartamisessa. Kyselyn tuloksissa esitetty-
vaite opasteiden selkeydesta sai kyselyn alhaisimman keskiarvon. Oppaiden muistiinpanoissa tuo-
tiin myos esiin pilotin [6ytamista ja opasteita koskevat haasteet. Opasteiden kehittaminen on mer-
kittavaa, silla Koiviston ja muiden (2019, 23) mukaan asiakkaat odottavat palveluilta
helppokayttoisyyttd ja ymmarrettavyyttda. Myos ennakkotieto saattoi olla pilotille |6ytamiseen vai-
kuttava tekija, silla suurin osa kyselyvastaajista ja haastatelluista henkil6ista ei ollut kuullut maail-
manperintokeskuksen pilotista etukdateen. Tama saattoi vaikuttaa opasteiden ymmartamiseen ja
intuition varassa asiakaspolulla etenemiseen. Ennakkotietoa voitaisiin lisata kohteen markkinoin-

nilla.

Maailmanperintdkeskukselle [6ytamisen haasteet muodostavat asiakkaan palvelupolulla kipupis-
teen, joka tulisi ratkaista. Tassa asiakaspolun vaiheessa pilotille ohjaavat opasteet ovat vahvassa
roolissa. Opastekyltteja voisi kehittaa saavutettavuuden ja inklusiivisuuden nakékulmasta. Tulok-
sissa mainittiin mustan banderollin ja punaisen nuolen erottuvuusvaikeudet. Joidenkin henkildiden
on esimerkiksi vaikea erottaa kontrasteja, joten opasteet tulisi suunnitella saavutettavuus ja es-
teettomyys huomioiden. Kyselytuloksissa ja oppaiden aineistossa nostettiin esiin aluetta selkedm-
min kuvaavat kartat ja opastetaulut. Nama voisivat helpottaa vierailijoita hahmottamaan kokonai-
suutta ja auttaa ennakoimaan optimaalista alueella liikkumista. Lisaksi mahdollisesti sanana

"pilotti” on voinut aiheuttaa hdmmennysta ja on saattanut vaikeuttaa konseptin hahmottamista.

Lipunmyynti myymalakontissa oli tutkimustulosten perusteella toimiva ja neutraali osa asiakaspol-
kua. Lipunmyynnin sujuvuuden voitaisiin tulkita olevan asiakaskokemusta parantava tekija. Myos
myytavat tuotteet herattivat osassa vastaajissa kiinnostusta, jonka johdosta kokemus lipunmyyn-
nista sisaltaisi Elamyskolmio-mallin (ks. Kuvio 1.) motivaation tason kiinnostumisen kautta ja fyysi-

sen tason tuotteiden aistimisen kautta. Lisdksi tuotteiden paikallisuutta arvostettiin. Lisdarvon
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tuottamiseksi paikallisuutta ja sen tuomaa autenttisuutta voitaisiin korostaa enemman. Paikalli-

suuden vahvistaminen on myds osa aiemmin esiteltyja Kestavan matkailun periaatteita (2016).

Haastatteluissa kokemusta lipunmyynnista kuvattiin toimivaksi ja sujuvaksi seka asiointia kuvattiin
yleisesti normaaliksi lipunmyyntitilanteeksi. Kyselyssa esitetyssa vaitteessa lipunmyynnista oli kui-
tenkin korkea keskihajonta. Tahan saattoi vaikuttaa mahdollisuus ostaa lippu netista, tai potenti-
aalinen hammennys, mikali vierailija on ohjattu ensin kirkolta lipunmyyntiin. Asiakaskokemusta
voitaisiin kehittaa informatiivisilla ja selkeilld opasteilla myds lipunmyynnin osalta. Molemmissa
saapumissuunnissa tulisi olla nakyvissa tietoa paasylippujen myynnista ja niiden verkko-ostomah-
dollisuudesta, seka kartta lipunmyynnin sijainnista. Lisaksi tulee varmistaa vaivaton tiedon saami-
nen lipunmyynnista myos verkkosivujen kautta, jotta tieto olisi saatavilla mahdollisimman monen

kanavan kautta saumattomasti. Nain myds palvelupolun esipalveluvaihe paranisi.

Haastatteluvastausten mukaan kokemus maailmanperintokeskuksen pilotin nayttelysta jai pie-
neksi, tai sitd oli hankala kuvailla. Huomioitavaa on myds nayttelyn opasteiden osalta, etta osa vas-
taajista ei hahmottanut nayttelya myymalakontissa asioimisesta huolimatta. Tama on myds rat-
kaistava kipukohta palvelupolulla. Vierailijoille tulisi varmistaa saumaton siirtyminen konttien
valilla tdyden kokemuksen saamiseksi. Tavoiteltua kokonaisvaltaista kokemusta ei saavuteta, mi-

kali nayttely tai muut palvelun osat jaavat valiin.

Kyselytulosten perusteella vastaajat kokivat melko yksimielisesti ndyttelyn esittelevan Petdjaveden
vanhaa kirkkoa hyvin muttei Struven ketjua yhta hyvin. Myds haastattelutuloksista tuli ilmi, etta
Struven ketjusta kaivattaisiin lisaa tietoa. Yleisesti nayttelyyn haluttaisiin aineistojen perusteella
enemman syvallisempaa tietoa. Haastattelujen perusteella nayttelyyn toivottiin tietoa ja tarinoita
kirkon historiasta ja sen eri vaiheista. Tulosten perusteella nayttelyn eri kanavia, kuten tekstia, vi-
deota, kuvia ja danta arvostettiin. Elamyskolmio-mallin (ks. kuvio 1.) mukaisen kokemuksen fyysi-
sen tason kehittamistd voitaisiin edistaa lisaamalla ndyttelyyn muita aistittavia ja mahdollisesti
jopa kosketettavia elementteja. Tuloksissa ndyttelyyn toivottiin esimerkiksi pienoismallia Struven
ketjusta, seka kirkossa kaytettyjen hirsisalvosten esittelya. Hirsisalvoksiin liittyva nayttelysisalto
voisi olla aiheellista ottaen huomioon maailmanperintdonakokulman ja Petdjaveden vanhan kirkon

luonteen puurakennusarkkitehtuuria esittelevana maailmanperintékohteena.
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Maailmanperintokeskuksen pilottia pidettiin kysely- ja haastatteluvastausten perusteella mielen-
kiintoisena ja hyodyllisena pilotin sisadltéjen ilmi tulleesta suppeudesta huolimatta. Mielenkiin-
toista oli myds pilotille saapumista koskevista haasteista huolimatta korkea keskiarvo kyselyn vait-
teessa "Vierailu oli sujuva”. Kokemus opaspalveluista vaikutti tulosten perusteella kaksijakoiselta.
Opaspalvelut koettiin hyddyllising, laadukkaina ja asiantuntevina, mutta samaan aikaan jotkut vie-
railijat olisivat kaivanneet enemman vuorovaikutusta oppaiden kanssa. Myos opaspalveluiden saa-
tavuus saattaisi kaivata selkeyttamista. Kaivattua vuorovaikutusta voitaisiin saada osaksi palveluita
omaksumalla asiakaspalveluun palvelualttiimpaa ja aloitteellisempaa lahestymistapaa, jossa asiak-

kaan ongelmia pyrittdisiin ennakoimaan jo ennen niiden muodostumista.

Vastauksena opinnaytetyon tutkimuskysymykseen voidaan todeta, etta hyva vierailukeskuksen
asiakaskokemus olisi sujuva ja tarjoaisi vierailijoille mahdollisuuden tutustua maailmanperintokoh-
teisiin ja niiden historiaan. Talldin adlylliselld ja emotionaalisella tasolla asiakas voisi parhaimmillaan
saada oppimiskokemuksia ja vierailu vetoaisi vierailijaan tunnetasolla. Hyvassa vierailukeskuksen
asiakaskokemuksessa vierailijat |6ytaisivat pilotille vaivattomasti ja siirtymat alueen eri osien valilla
olisivat sujuvia. Vierailijat oppisivat tietoa ja tarinoita Keski-Suomen maailmanperintokohteista
tuntien yhteytta kulttuuriperintoon ja niiden historiaan. Vierailukeskuksessa kayminen toisi lisdar-

voa Petdjaveden vanhassa kirkossa vierailemiseen ja tuntuisi merkitykselliselta.

Vastauksena alatutkimuskysymykseen Keski-Suomen maailmanperintokeskuksen pilotin asiakasko-
kemuksen voidaan todeta olevan neutraali ja pienimuotoinen. Asiakaskokemuksen vahvuuksia
ovat laadukkaiksi koetut opaspalvelut, lipunmyyntitilanteen sujuvuus, seka alueen tunnelma ja
ympadriston autenttisuus. Asiakaspolun oleellisimmat kipupisteet ovat alueen opasteet ja nayttelyn
suppeaksi koettu sisaltod. Vastauksena toiseen alatutkimuskysymykseen mita vierailijat ajattelevat
maailmanperintokeskuksen pilotista voidaan todeta, ettd maailmanperintékeskuksen toteutta-
mista arvostettiin. Ideaa pidettiin hyvana, vaikka tamanhetkinen asiakaskokemus pilotissa ei viela

muodostanut merkittdvaa kokemusta tai herattanyt voimakkaita tunteita.

Ehdotuksia asiakaskokemuksen kehittamiseksi on jo esitetty taman kappaleen aikana. Naihin eh-
dotuksiin lisdaten vastauksena kolmanteen alatutkimuskysymykseen asiakaskokemusta voitaisiin

kehittaa esimerkiksi tuottamalla nayttelyyn tarinallista sisalt6a, jolloin luotaisiin edellytyksia koke-
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muksen emotionaalisen tason kehittdmiseen. Syvempaa tietoa tarjoamalla ja eri kanavia hyodyn-
tamalla vierailijalle luotaisiin mahdollisuus oppia Keski-Suomen maailmanperintokohteista ja
Unescosta. Maailmanperintokeskuksen nayttelyyn voitaisiin lisata kuvia ja videoita, jotka esittele-

vat maailmanperintékohteiden vaiheita ja niiden yleismaailmallista erityisarvoa.

Alueen elementtien autenttisuutta voitaisiin tuoda myos esiin tarinan keinoin. Esimerkiksi alueella
sijaitsevien lammasaitausten yhteyteen voitaisiin lisata tieto- ja tarinakyltteja lampaisiin liittyen.
Vastaavia kyltteja voitaisiin sijoittaa myos hautausmaalle, jolloin vierailijoille tarjottaisiin uusia ka-
navia paikallishistoriasta oppimiseen. Tama olisi tarkeas, silla Petdjaveden vanhan kirkon ja maail-
manperintokeskuksen pilotin alueen autenttista tunnelmaa arvostettiin. Tarinallistamisen lisdksi

tunnelmaa yllapitavia ja kehittavia yksil6llisia tekijoita tulisi jatkossa kartoittaa ja suojella.

Alueen elementtien kehittamisen lisaksi henkilokunnan tunnistettavuutta voitaisiin parantaa erot-
tuvammilla tydasuilla. Tyéasut myds vahvistaisivat henkilokunnan roolia ja nakyvyytta palvelun

"tarinassa”. Hyodyllista henkilokunnalle olisi my6s palvelualan koulutus. Taman avulla henkilokun-
nan palvelualttiutta voitaisiin lisata, jolloin vierailijoiden mahdollisten palvelutarpeiden ennakointi
helpottuisi. Lisdarvoa maailmanperintdkeskuksessa voitaisiin tuottaa jopa pienimuotoisella kahvio-
palvelujen tarjoamisella, jolloin voitaisiin vastata kattavammin asiakkaiden tarpeisiin ja houkutella

vierailijoita viettdamaan aikaa alueella.

8 Pohdinta

Opinndytetyon tavoitteena oli saada tietoa asiakaskokemuksen mahdollisista kehitysta kaipaavista
osa-alueista tulevan varsinaisen vierailukeskuksen toimintojen suunnittelemiseksi, seka vastata
tutkimuskysymykseen, millainen on hyva asiakaskokemus vierailukeskuksessa. Lisdksi opinnayte-
tyossa selvitettiin, millainen tdamanhetkinen asiakaskokemus on ja mita asiakkaat ajattelevat pilo-
tista. Opinndytetydssa selvitettiin myos, miten maailmanperintokeskuksen asiakaskokemusta voi-
taisiin kehittaa. Tyon tavoitteet saavutettiin, sillda opinndytetyon avulla saatiin selville etenkin

opasteiden ja maailmanperintokeskuksen nayttelyn sisaltdjen kaipaavan kehitysta.

Lisdksi saatiin tietad, ettd maailmanperintokeskuksen pilotti muodostaa melko neutraalin asiakas-
kokemuksen, joka ei herattanyt voimakkaita tunteita vierailijoissa. Tutkimuksen avulla saatiin yleis-

kasitys mahdollisesta hyvasta asiakaskokemuksesta vierailukeskuksessa. Tama kokemus tarjoaisi
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vierailijoille mahdollisuuden oppia maailmanperintokohteista ja samalla vetoaisi vierailijoiden tun-
teisiin luomalla merkityksia ja yhteyksia kulttuuriperinto6n. Opinndytetyon avulla saatiin selville,

etta vierailijat arvostivat maailmanperintokeskuksen rakentamista.

Opinndytetyon suunnitteluvaiheessa kyselytutkimuksen kysymyksenasettelun, vastausvaihtoehto-
jen ja analyysimenetelmien yhteensopivuutta olisi voinut pohtia tarkemmin. Aineiston analyysivai-
heessa myds kyselyn mittarit alkoivat mietityttdamaan: olisiko erilaisilla asteikoilla saatu kuvaavam-
pia tuloksia? Jos esimerkiksi viisiportaisella vastausasteikolla olisi mitattu mielipiteiden (samaa/eri
mieltd) sijaan toimivuutta, saadut arvot olisivat voineet kuvata ilmiota selkeammin. Kyselyssa olisi
ehka tullut esittaa pelkat aihealueet vaittamien sijaan. Lomakkeen laatimiseen ja viimeistelyyn
kaytossa ollut aika oli kuitenkin rajallinen, jotta aineistonkeruu paastiin aloittamaan aikataulun
mukaisesti. Vaikka lomakkeen testauttamisesta saatu palaute oli hyvaa, lomaketta olisi ehka tullut
testauttaa ensin jopa paikan paalla Petdjavedella tai sitten yli 60-vuotiailla vastaajilla. Nain olisi
saatu kohteen merkittavan kohderyhman kommentit lomakkeesta seka voitu kartoittaa, kasitta-

vatko vastaajat lomakkeen koskevan pilottia.

Opinnadytetyon suunnittelu- ja alkuvaiheissa tyon painotus oli maarallisessa tutkimuksessa, jota
laadulliset menetelmat tukisivat. Tyon ja aineistonkeruun edetessa painotus muuttui selkeasti
maarallisesta tutkimuksesta laadulliseen tutkimukseen kyselylomakkeen vahaisen vastausmaaran
myo6tad. Kyselyn saavutettu vastausmaara jai odotettua alhaisemmaksi, vaikka tata yritettiin eh-
kaista suunnittelemalla lomake lyhyeksi ja selkedksi seka sijoittamalla kyselylomakkeet Petajave-
delld jaettavaksi kahteen paikkaan. Kyselyn pienestd otannasta huolimatta muut menetelmat tuki-

vat kyselytutkimuksen tuloksia.

Tietoperustaa varten tiedonhakua tehtiin monessa eri vaiheessa opinndytetyOprosessin edetessa.
Asiakaskokemuksesta haettiin tietoa monipuolisesti eri |ahteista, kuten liiketoimintakirjallisuu-
desta ja artikkeleista. Tietoa haettiin monipuolisilla hakusanoilla suomeksi ja englanniksi. N&ita ha-

n n ”n n

kusanoja olivat esimerkiksi ”asiakaskokemus”, "customer experience”, "CEM”, “cx”, ” customer
journey”, “palvelumuotoilu”, "service design” ja "visitor experience”. Kulttuurimatkailusta tietoa
haettiin kattavasti kirjallisuudesta ja Visit Finlandin julkaisuista. Unescosta tietoa haettiin Unescon

omilta verkkosivuilta. Kulttuurimatkailuun ja Unescoon liittyvid hakusanoja olivat esimerkiksi
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"UNESCO, "World Heritage”, “cultural heritage”, “maailmanperint6”, “maailmanperintokohde” ja

"visitor centre” seka ”cultural tourism”.

Opinndytetyossa kadytettiin runsaasti eri aineistonkeruu- ja analyysimenetelmia. Aineistonkeruu-
menetelmien maaraa rajaamalla tutkimuksesta ja aineiston analyysista olisi todenndkdisesti saa-
nut syvallisempaa ja tarkempaa tietoa irti. Tassa tarkoituksessa myds opinndytetyon aihetta olisi
voitu rajata kattamaan vain tietty osa palvelupolusta. Kuitenkin pilotoinnin yhteydessa uuden kon-
septin tutkimisessa oli hyodyllista kartoittaa asiakaskokemuksen kokonaisuutta yleisemmalla ta-
solla. Opinndytetydn tuloksien ja kehitysehdotuksien pohjalta voidaan suunnitella jatkotutkimusta

kapeammista aihealueista maailmanperintokeskuksen pilottiin liittyen.

Opinndytetyon tuloksia voidaan hyédyntaa asiakaskokemuksen yleiseen kehittamiseen ratkaise-
malla esiin tulleita palvelupolun kipupisteitd. Lisaksi asiakaskokemusta voidaan kehittdaa hyddynta-
malla potentiaali esiin nousseista asiakaskokemuksen vahvuuksista. Jatkotutkimuksen aiheena tu-
levaisuudessa voisi olla esimerkiksi maailmanperintokeskuksen opasteiden kehittaminen. Lisaksi
kehitystyota voitaisiin tehda maailmanperintékeskuksen nayttelyn sisaltdjen osalta ja kartoittaa
vierailijoille mieluisia sisaltdja ja kanavia. Mielenkiintoista olisi tehda jatkotutkimusta myds eri vie-
railuseurueista saadun tiedon perusteella. Jatkotutkimuksen aiheena tahan liittyen voisi olla yh-
dessa jaetun vierailukokemuksen tutkiminen ja asiakaskokemuksen sosiaalisen ndkdkulman kehit-

taminen.
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Liitteet

Liite 1. Kyselylomake

Keski-5uomen maailmanperintdkeskuksen kehittdminen

Petijivedelle suunniteltu Keski-3uomen maailmanperintdkeskus tulee esittelemiin molempiz Keski-
Suomen zlueen UNESCO-kohteita Petdjdveden vanhaa kirkkoa s2ka Struven kolmiomittausketjun
Cravivuoren mittauspistettd pysyvassa ympérivuotizessa ndytbelyss3.

Tallg kyselylld kartoitetaan kokemuksia ja mielipiteitd Keski-Suocmen maailmanperintékeskuksen
pilotista. Mielipiteesi on tarkea, silld vastaamalla autat kehittamasin maailmanperintdkeskusta!

Kyselytutkimus on osa lyviskylan ammattikorkeakoulussa tehtivad opinndytetyotd, joka tehd3an
toimeksiantona Keski-3uomen mazilmanperintokeskus-projektille.

Kyselyss3 esitetadn erilaisia viittdmid maailmanperintokeskuksen pilotista, joka kattas myymilakontin j3
ndyttelykontin. Vastas kyselyyn ympyrdimElla jokaizeen vaittEmaan sopivin vaihtoehto. Vastauksia voi
jatkaa osioisza oleville riveille.

1=t&ysin eri misltd 2=osittain eri mielti 3=si zamaa =ikd eri mielta 4=osittain samas mieltd S=tdysin samaa

mielta

1. Mazsilmanperintakeskuksen pilatille saspuminen ja opastest

Mazilmanperintokeskuksen pilotti oli helppo loytas 1 2 3 4 5 Bn o533 3Eno0a
Farkkipaikkoja oli tarpesksi 1 2 3 4 5 Bn 0533 38n0a
Opasteet olivat selkedt 1 2 3 4 5 Bn 0533 38n0a
Opasteita oli Mittavasti 1 2 3 4 5 2N 0533 s3N0a
Kerra lisZa:

2. Nayttely ja lipunmyynti

Mayttely ali kiinnostava 1 2 3 4 5 2N 0533 s3N0a
Mayttely antoi uutta tietos 1 2 3 4 5 2n 0533 s3noa
Mayttely esitteli hyvin Petdjdveden vanhaa kirkkoa 1 2 3 4 5 2n 0533 s3noa
Mayttely esitteli hyvin Struven ketjua 1 2 3 4 5 2n 0533 s3noa
Lipunrmyynti toimi hywin 1 2 3 4 5 2n 0533 s3noa
Esitteet olivat selkeita 1 2 3 4 5 Bn o533 SEN0aE
Kerra lisa:

latkuu kagntopuclella-»
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Wastaa ympyrdimalla jokaiseen vaittamaan sopivin vaihtoshto:

1=tdysin eri mieltd 2=osittain eri mielta 3=ei samaa eika eri mieltd 4=0sittain samaa mieltd S=tdysin samaa

mieltd

3. Maailmanperintdkeskuksen pilotti

Maailmanperintikeskuksen pilotti oli mielenkiintoinen 1
Maailmanperintdkeskuksen pilotti oli yddyllinen 1
Maailmanperintdkeskuksen pilotti oli innostava 1
Maailmanperintdkeskuksen pilotti toi lisdgarvoa vierailuun 1
Vierailu oli sujuva 1

Olin kuullut maailmanperintdkeskuksen pilotista ennen vierailua

Kerro lisda:

3 4 5  enosaasanca
3 4 5  enosa3sanca
3 4 5  enosadsanca
3 4 5  enosadsanca
3 4 5  enosa3sanca

kylld i

4. Opaspalvelut

Asiakaspalvelu oli hyvda 1
Cpaspalvelut olivat laadukkaita 1
Opaspalvelut olivat asiantuntevia 1
Opaspalvelut olivat helposti saatavilla 1
Kerro lisda:

3 4 5  enosaasanoa

3 4 5  enos3adsanoa

3 4 5  enosaadsanoa

3 4 5  enosaadsanoa

5. Vapaa sana: Mitd hyvaa, mita kehitettavad; muuta palautetta?

Taustatiedot:
Ika:

Sukupuoli:

mies nainen Uy

Kotipaikkakunta:

Kenen kanssa vierailit?

Kiitos vastaamisesta!

jamk P ki
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Liite 2. Haastattelurunko

Saapuminen:
Kuvaile ensivaikutelmaasi maailmanperintokeskuksen pilotista.

Miten maailmanperintékeskuksen pilotille saapuminen sujui?

Myymaldkontti ja nayttelykontti:
Kerro miten tutustuit maailmanperintokeskuksen pilottiin.
Kuvaile kokemustasi myymalakontista ja lipunmyynnista.

Kuvaile kokemustasi maailmanperintokeskuksen nayttelysta.

Opaspalvelut:

Kuvaile kokemustasi opaspalveluista.

Maailmanperintdkeskuksen pilotti kokonaisuutena:
Kuvaile, millainen vierailukokemus oli.
Kuvaile, millaisia tunteita kokemus heratti.

Kerro, miten kehittaisit maailmanperintdkeskusta.

Taustatiedot:
Ika, sukupuoli, kotipaikkakunta, kenen kanssa vierailit?

Olitko kuullut maailmanperintékeskuksen pilotista ennen vierailua?
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Liite 3: Observointilomake ja -kartta
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Pvm:

Kello:

Vari ja numero:

Asiakassegmentti:

Saapuminen,

tiet

Niityt, ympa-
risto, lam-

paat

Opasteet

Myymala-

kontti

Nayttely-

kontti

Pilotti ylei-

sesti

Kirkko ja

hautausmaa

Muu




Jarvi

Myymalakontti

Lampaat



	1 Johdanto
	2 Kulttuurimatkailu
	3 Unesco osana kulttuurimatkailua
	3.1 Maailmanperintökohteet Suomessa
	3.2 Perintökohteisiin liittyvän matkailun haasteet

	4 Asiakaskokemuksen kehittäminen
	4.1 Palvelumuotoilu ja asiakaskokemus
	4.2 Elämyksellisyys ja tarinallistaminen

	5 Tutkimusasetelma
	5.1 Tutkimuksen tavoitteet ja tutkimusmenetelmät
	5.2 Tutkimuksen toteutus ja aineiston analyysi
	5.3 Tutkimuksen luotettavuus

	6 Tulokset
	6.1 Kyselytutkimuksen tulokset
	6.2 Haastattelujen tulokset
	6.3 Havainnointitulokset
	6.4 Oppaiden muistiinpanot

	7 Johtopäätökset ja kehitysehdotukset
	8 Pohdinta
	Lähteet
	Liitteet
	Liite 1. Kyselylomake
	Liite 2. Haastattelurunko
	Liite 3: Observointilomake ja -kartta


