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Metsahallituksen luontopalvelut on tehnyt asiakaskyselyja saanndllisesti kansallispuistoissa
ja luontokeskuksissa. Pallas-Yllastunturin kansallispuiston luontokeskuksiin kyselyt tehtiin
vuosina 2010, 2011 ja 2012. Asiakaskyselyt tehdaan Metsahallituksen vakiomenetelmalla,
jolloin tulokset ovat verrattavissa luontokeskusten valilla ja luontokeskuksen omiin aiempiin
tuloksiin. Kyselyyn kertyi vastauksia kolmesta luontokeskuksesta yhteensa 1 282 kappalet-
ta.

Kellokkaan, Pallastunturin ja Tunturi-Lapin luontokeskuksien tuloksia vertaillaan keskenaan
hakien vastauksia seuraaviin tutkimusongelmiin: Millaisia eroja asiakaskyselyjen tuloksissa
on ja mista ne johtuvat? Miten luontokeskuksissa vierailevat ryhmat ja henkil6t nakevat ja
kokevat palvelut ja aktiviteetit? Kellokkaan asiakasraportin auki kirjoittaminen kuuluu tdhan
opinnaytetyohon ja kokonaisuudessaan asiakasraportti 16ytyy liitteista.

Asiakaskyselyjen tulokset menevat suunnittelutoimikunnan kayttéon kehittdmaan ja edista-
maan luontokeskusten palveluita ja aktiviteetteja. Luontokeskusten asiakaskyselyjen tulok-
sista kay ilmi, ettd luontokeskusten ikdjakauma, seurueiden koostumus seka rahankayttod
luontokeskuksissa ovat suhteellisen samanlaiset kaikissa keskuksissa. Suurimmat eroavai-
suudet olivat sesonkien kavijamaarissa seka marginaalisissa seuruekokoonpanoissa. Heina-
kuulta syyskuulle oli selked huippuaika kaikissa luontokeskuksissa. Muista poiketen Kellok-
kaan luontokeskuksessa asiakkaita riitti myds lokakuun ja tammikuun valisena aikana.

Suunnittelutoimikunnan tulisi kiinnittdd huomiota seuraaviin tuloksista ilmenneisiin asioihin.
Seuruekokoonpanoista paivakoti- ja eldkeldisryhmat, matkanjarjestajien sekd kerhon tai
yhdistyksen jasenista koostuvat ryhmat ovat kaikissa luontokeskuksissa selked vahemmisto.
Heidan palveluidensa ja aktiviteettiensa kehittdminen tuo luontokeskuksiin lisda kavijoita.
Luontokeskuksen kavijdiden ikdrakenteen muuttuminen tulee huomioida palveluiden, aktivi-
teettien ja tuotevalikoiman kehityksessa. lkdrakenne muuttuu, koska suurin osa nykyisista
kavijoista on 55—64-vuotiaita ja 10 — 15 vuoden kuluttua he eivat pysty samalla tavalla kul-
kemaan kansallispuistossa. Nuorempien ikaluokkien (25—44-vuotiaat) edustajia on selkeasti
vahemman.

Asiasanat asiakaskysely, asiakasraportti, kansallispuisto, luontokeskus
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Within Metsahallitus, The Parks & Wildlife Finland has regularly conducted customer surveys
among national parks and visitor centres. The customer survey targeted for the visitor cen-
tres of Pallas-Yllas National Park was carried out in 2010, 2011 and 2012. The customer
survey was conducted by using the common protocol approved by Metsahallitus, to ensure
that the results are comparable with the other respective customer surveys carried out by
Metsahallitus. Altogether, 1 282 questionnaire forms were gathered from three visitor cen-
tres.

The results of the visitor centres of Kellokas, Pallastunturi and Tunturi-Lappi were compared
to address the following research questions: What kind of differences can be found among
respondents, and what are the reasons for possible differences? How do visitors evaluate
the services and activities served? The writing of the customer report of Kellokas was a part
of the thesis, and the report can be found in the appendices.

The results will be benefited by the planning committee in developing and improving the
services and activities of visitor centres. The results of the survey demonstrate that the age
distribution, group composition and expenditure in visitor centres is relatively similar among
the respondents. The most significant differences were found in the number of visitors during
the season and the marginal group composition. The most popular season in all visitor cen-
tres was between July and September. In contrary to others, in the visitor centre of Kellokas
the number of visitors was relatively high also between October and January.

The planning committee is recommended to concentrate on the following outcomes. Groups
of preschool children, pensioners, tour operators and club members are a minority in all visi-
tor centres. Improving the services and activities targeted for those groups would increase
the amount of visitors. The future changes in the age distribution of visitors should be taken
into account when developing services, activities and product range. The age distribution
has been predicted to change, as nowadays most of the visitors are at the age of 55—64, but
after 10—15 years they are not capable to hike in national parks with the similar intensity. The
amount of younger visitors (25—44) is significantly smaller.

Keywords: questionnaire, customer report, national park, visitor centre
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1 JOHDANTO

Kevaalla 2013 en Ioytanyt juuri minulle ja minun intresseihini sopivia opinnay-
tetydaiheita. Pohdin pitkaan millainen aihe minua kiinnostaisi ja kehittaisi
ammatillista taitoani haluamaani suuntaan. Tiesin vahvuuteni olevan asia-
kaspalvelu ja suunnittelu, maisemasuunnittelu seka riistanhoito. Kesalla 2013
Metsahallituksen Pallastunturin luontokeskuksesta ehdotettiin kahta erillista

opinnaytetydaihetta ja sain naista toisen aiheen itselleni.

Tyon tilaajana on Metsahallituksen luontopalvelut. Puistonjohtaja Pekka Sul-
kava on Pallas-Yllastunturin kansallispuiston paaorganisaattori. Metsahalli-
tuksen puolelta opinnaytetyon ohjaavana toimi erikoissuunnittelija Inari Yllas-
jarvi. Erikoissuunnittelija Paavo Hellstedt siirtyi kesalla 2014 Yllasjarven tilalle
ohjaamaan tyon loppuun. Lapin Ammattikorkeakoulun puolelta tyota ohjasi

lehtori Tapio Sironen.

Metsahallituksen Luontopalveluiden hallinnoimaan Pallas-Yllastunturin kan-
sallispuiston luontokeskuksiin on tehty asiakaskyselyt (LITE 1.) ja niiden
puolelta esitettiin opinnaytetydaihetta. Opinnaytetyon tekija kirjoittaisi aloite-
tun Kellokkaan luontokeskuksen asiakasraportin loppuun ja vertailisi kansal-
lispuiston kolmea luontokeskusta asiakaskyselyjen tulosten perusteella kes-
kenaan. Pallas-Yllastunturin luontokeskusten asiakaskyselyjen tulosten ver-
tailu ei kattanut opinnaytetyon tunti- ja opintopistemaaraa. Tasta syysta tyo-
hon lisattiin Kellokkaan luontokeskuksen asiakastutkimusraportin kirjoittami-

nen.

Kellokkaan asiakasraportti oli jasentelyltdan valmis ja osa taulukoista oli val-
miina, ainoastaan analysoiva teksti uupui. Kellokkaan asiakasraportti on tay-
sin erillinen dokumentti, jossa noudatetaan Metsahallituksen vaatimia ase-

tuksia, asetteluja seka tyylia.

Opinnaytetydssani kayn viitekehyksessa lapi lyhyesti kansallispuistojen histo-
riaa painottaen informaation Pallas-Yllastunturin kansallispuistoon ja sen
luontokeskuksiin. Luontokeskuksista kerron yleisesti ja Kellokkaan, Tunturi-
Lapin ja Pallastunturin luontokeskuksista tarkemmin. Luontomatkailuun pa-

neudun termina Metsahallituksen kestavan matkailun periaatteiden ja asiak-
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kaan nakokulmasta. Asiakastyytyvaisyys on Metsahallitukselle tarkeaa ja

tasta hyva osoitus on sen internetsivulta 10ytyva Asiakaspalvelulupaus.

Opinnaytetydéhon liittyy oleellisesti Pallas-Yllastunturin kansallispuistoa kasit-
televat teokset, seka muille kansallispuistoille tehdyt asiakaskyselyt etta
opinnaytetyot. Puistonjohtaja Pekka Sulkava on tehnyt Pallas-Yllastunturin
kansallispuiston hoito- ja kayttdsuunnitelma -nimisen teoksen vuonna 2008 ja
kansallispuiston luontomatkailua kasittelevan suunnitelman (Sulkava P.
2008). Pallas-Yllastunturin naapuripuistoon on tehty opinnaytetyd aiheella

Lemmenjoen kansallispuiston kavijatutkimus 2011 (Huovinen 2012).

Opinnaytetyon tutkimusongelmat maariteltiin Pallas-Yllastunturin kansallis-
puiston puistonjohtaja Pekka Sulkavan kanssa sahkopostitse ja puhelinkes-
kustelun perusteella. Keskustelujen pohjalta paadyttiin kahteen tutkimusky-

symykseen:
1. Millaisia eroja asiakaskyselyissa on ja mista ne johtuvat?

2. Miten luontokeskuksissa vierailevat ryhmat ja henkilot nake-

vat seka kokevat palvelut ja aktiviteetit?

Tyon tavoitteena oli vertailla Pallas-Yllastunturin kansallispuiston luontokes-
kusten asiakaskyselyjen tuloksia, ja loytaa luontokeskusten ongelmakohdat
ja kehitysideat. Opinnaytetyon tulokset menevat suunnittelutoimikunnan kayt-
toon, jolloin silla on kaytossaan selkeat faktat luontokeskusten toimivista ja

kehitysta vaativista kohteista.



2 SUOMEN KANSALLISPUISTOT JA LUONTOKESKUKSET
2.1 KANSALLISPUISTOT

Maailman ensimmainen varsinainen kansallispuisto (Yellowstonen kansallis-
puisto) perustettin vuonna 1872 Yhdysvaltoihin (National Park Service
2014). Suomen ensimmainen kansallispuisto perustettin noin 60 vuotta
myohemmin: vuonna 1938 Pyha- ja Pallastunturien seka Petsamon ja Pork-
kalanniemen alueelle (Metsahallitus 2014j). Suomen kansallispuistojen sijain-

ti painottuu Keski- ja Etela-Suomeen (Kuvio 1.).

Lemmenjoki
]
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Pallas-Yllastunturi kanisallispuisto

B Pyha-Luosto
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Seitseminen W ™ B Leivenmaki
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T
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Kurjenrahka B

Kuvio 1. Suomen kansallispuistot (Metsahallitus 2014f).
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Suomessa on muodostunut pitkd perinne erankaynnille seka luonnossa vir-

kistymiselle. Luonnosta ihminen on saanut aikoinaan elinkeinon ja ravinnon.
Sodan jalkeen alkuperainen, luonnontilainen luonto ja eraretkeily kokivat uu-
sia uhkia kun toisen maailmansodan jalkeen suomalainen yhteiskunta ja
elinymparistd muuttuivat nopealla syklilla. Nopean teollistumisen seuraukse-
na 1960-luvulla luonnontilaisten alueiden vahentyminen huolestutti muun

muassa pohjoissuomalaista Martti Linkolaa. (Metsahallitus 2006, 7.)

"Pian koittaa aika jolloin vain luonnonsuojelualueet edustavat
maamme alkuperaista luontoa; ne ovat sananmukaisesti viimei-
sia eramaita.” (Linkola 1966, 1.)

Suojelualueiden toimeenpanijana seka lahtokohtana Suomen kansallispuis-
toille pidetaan tutkimusmatkailija A.E. Nordenskioldia. Nordenskiold teki
1880-luvulla aloitteen alkaa suojella maita valtion omistamilla mailla. (Metsa-
hallitus 2014i). Luonnonsuojelulaissa (§10) maaritelldan luonnonsuojelualu-
eet ja niiden perustamisedellytykset. Luonnonsuojelualueiksi maaritellaan
kansallispuistot, luonnonpuistot ja muut luonnonsuojelualueet. Naiden aluei-

den perustamisedellytyksena on:

"1) alueella elda tai on uhanalainen, harvinainen tai harvinaistuva
eliolaji, elidyhteiso tai ekosysteemi

2) alueella on luontodirektiivin liitteessa IV (a) tarkoitettuihin
elainlajeihin kuuluvien yksildiden lisdantymis- ja levahdyspaikko-
ja

3) alueella on erikoinen tai harvinainen luonnonmuodostuma
4) alue on erityisen kaunis
5) alueella on harvinaistuva perinneluontotyyppi

6) luontotyypin tai elidlajin suotuisan suojelutason sailyttdminen
tai saavuttaminen sita vaatii

7) alue on muutoin niin edustava, tyypillinen tai arvokas, etta sen
suojelu voidaan katsoa luonnon monimuotoisuuden tai kauneu-
den sailyttamisen kannalta tarpeelliseksi.” (Luonnonsuojelulaki
1996 §10).

Kansallispuiston maaritelma on tehty erikseen (§11). Kansallispuisto voidaan
perustaa vain valtion omistamalle maalle ja pinta-ala on oltava vahintaan tu-
hat hehtaaria. Alueen on oltava merkittava yleisen luontoharrastuksen kan-
nalta, yleisena luonnonnahtavyytena tai muutoin lisattava luonnontuntemus-
ta. (Luonnonsuojelulaki 1096/1996 §11.)
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Suomen ensimmaisista kansallispuistoista vain Pallas-Ounastunturi ja Pyha-

tunturi jaivat Suomelle sotien jalkeen uusien rajalinjojen vuoksi. Kansallis-
puistojen hoitajaksi paatettin Metsantutkimuslaitos eli Metla. Metsantutki-
muslaitokselta kansallispuistot siirtyivat Metsahallituksen luontopalveluiden
huollon ja omistuksen piiriin vuonna 2002. Suomessa on 1.9.2014 I[ahtien
ollut 38 kansallispuistoa (Metsahallitus 2014g). Kansallispuistojen valittdmas-
sa laheisyydessa on yhteensa 20 luontokeskusta. Luontokeskuksia ovat esi-
merkiksi Haltian, Oulangan ja Syotteen luontokeskukset (Metsahallitus
2014m).

Nykypaivan ajankohtaiset kysymykset ja perusteet luonnonsuojelualueille
ovat luonnon kokeminen henkisena seka konkreettisena kasvuvarana: tie-
teen koekenttana. Luonto ymmarrettiin kansallisperintéona jo ensimmaisten
luonnonsuojelualueiden perustamisen aikaan, ja nykyaan keskusteluissa
pinnalle nousseet aiheet olivat jo aikoinaan otsikoissa. (Metsahallitus 2014i).
Kaikkiaan suojelualueita on 71 165 nelidkilometrin alueella (Metsahallitus
2014k). Suomen metsapinta-ala vuonna 2000 oli 219 350 km? (Tilastokeskus
2013). Luonnonsuojelualueiden osuus vuoden 2000 metsapinta-alasta olisi

32 prosenttia.

2.2 LUONTOKESKUKSET KANSALLISPUISTOISSA

Luontokeskukset keskittyvat kansallispuiston ominaisuuksiin seka erikoiskoh-
teisiin luoden naistd monipuolisia ja informatiivisia kayntikohteita. Luontokes-
kukset antavat asiakkailleen muun muassa retkeily- ja luontoneuvontaa.
(Metsahallitus 2006, 7.)

Luontokeskukset on tehty helposti saavutettaviksi. Yleensa ne sijaitsevat kul-
kuyhteyksien varrella ja kansallispuistojen laidoilla. Monipuolisilla ja seson-
geittain vaihtuvilla nayttelyilld seka audiovisuaalisilla esityksilla kansallispuis-
ton luonto ja alueen kansallisperinteet tuodaan asiakkaan lahelle jo luonto-
keskuksessa. (Metsahallitus 2006, 8). Turisteista kaikki eivat ole kiinnostu-
neet jalkautumaan pidemmalle retkelle, jolloin luontokeskus on oikea ja miel-
Iyttava paikka tutustua alueen luontoon. Luontokeskuksien aukioloaikoihin
vaikuttavat sesonkien vaihtelu. Esimerkiksi Pallastunturin luontokeskuksen
aukioloajat on merkitty kuukausittain Metsahallituksen internetsivulle (Metsa-
hallitus 2014b).
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Luontokeskuksissa myydaan kalastus- ja metsastyslupien lisdksi moottori-
ajoneuvojen kulkulupia. Kansallispuistossa ei ole sallittua ajaa merkittyjen
reittien ulkopuolella (poikkeuksena hatatilanne). Puunosto- ja kayttéluvat ovat
jossain kohteissa tarpeellisia. Osaan harrastuksista tarvitaan myos lupa.
Esimerkiksi kiipeilyd saa harrastaa jokamiehenoikeudella, mutta kiipeilyssa
kaytettavien porahakojen teko on luvanvaraista toimintaa. (Metsahallitus
2014e.)

Luontokeskukset ovat suosittuja matkailevien ryhmien kesken. Toisaalta ison
ryhman kanssa maastoon jalkautuminen on hankalaa kapeiden polkujen ja
kulkureittien vuoksi. Suuren ryhman (50 hldéa) viemiseen maastoon tarvitaan
lupa, koska eroosioriski lisdantyy suurten yhtenaisten massojen vuoksi.
Luontokeskukselta tilattu ohjattu kierros nayttelytiloissa palvelee useimpia
turistiryhmia. Suomen luontokeskukset ovat huomioineet liikuntarajoitteiset
kulkijat. Téma on huomioitu esteettomilla tiloilla seka luontokeskuksen sisalla
etta ulkona. (Metsahallitus 2015a.)

Metsahallituksella on luontokeskusten lisaksi pienempia asiakaspalvelupistei-
ta: luontotupia ja luontotaloja. Naita yksikoita on kaksikymmenta kappaletta.
Asiakkaille nama tarjoavat pienimuotoista informaatiota retkikohteista ja esit-
teitd alueesta. Paikalla on Metsahallituksen osaavaa henkilOkuntaa, mutta
pienimuotoisen liikevaihdon vuoksi yksikot ovat auki lahinna sesonkien ja

viikonloppujen aikana. (Metsahallitus 2014m.)

2.3 JOKAMIEHENOIKEUDET KANSALLISPUISTOISSA

Kansallispuistot ja niiden nahtavyydet ovat kaikille avoimia jokamiehenoi-
keuksien ansiosta. Luonnonsuojelun ehdoilla kansallispuistot tarjoavat mat-
kustajille virkistyskayttoa puiston alueella. Puistojen ensisijainen tarkoitus on
kuitenkin luonnon monimuotoisuuden sailyttaminen. Kansallispuistot koostu-
vat tyypillisestda suomalaisesta luonnosta eli kansallismaisemista ja luon-
nonnahtavyyksista. Tasta syysta puistot ovat myos kansainvalisesti ja kan-

sallisesti arvokas osa luonnon sailyttamista. (Metsahallitus 2014g.)

Jokamiehenoikeudella ihmisilla on oikeus kulkea maastossa, vaikka eivat
omista maata tai eivat ole maan haltioita (Metsahallitus 2014j). Luonnonsuo-

jelualueilla jokamiehen oikeudet ovat rajattu ja rajoitukset I0ytyvat alueen jar-
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jestyssaannoista tai perustamissaantdjen rauhoitusmaarayksista. Liikkumi-
nen on rajoitettu luonnon sailymisen vuoksi ja ylimaaraisen eroosion valtta-
miseksi. Kansallispuistossa liikkuminen sallitaan yleensa vapaasti omin voi-
min rajoitusosat huomioiden. Rajoitetuilla reiteilla ratsastus, koiravaljakkoaje-
lu seka pyoraily ovat sallittuja. Puiston alueella saa leiriytya vain sille osoite-
tuilla paikoilla. Marjastus ja sienestys ovat onkimisen ja pilkkimisen lisaksi
sallittuja aktiviteetteja. Kasvien ja kasvinosien keraaminen on sallittua vain
tutkimusluvalla. Tutkimusluvan vaatii myos hyonteisten pyydystaminen. (Met-
sahallitus 2014j.)
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3 PALLAS-YLLASTUNTURIN KANSALLISPUISTO JA SEN LUONTO-
KESKUKSET

3.1 KANSALLISPUISTON ALUE

Pallas-Yllastunturin kansallispuisto on perustettu vuonna 1938 ja se on yksi
Suomen vanhimpia kansallispuistoja. Ennen laajennusta kansallispuisto oli
kooltaan puolet pienempi. Nykyisella laajuudellaan (1020 km?) kansallispuis-
to on ollut vuodesta 2005 lahtien ja kulkenut Pallas-Yllastunturin kansallis-
puiston nimelld. Kansallispuisto sijaitsee Lapissa neljan kunnan: Enontekion,

Muonion, Kittilan ja Kolarin alueella. (Metsahallitus 2012.)

Kansallispuisto (Kuvio 2.) ulottuu kasivarren taitteesta Kittilan korkeudelle
saakka. Leveimmillddn puisto on muutamia kymmenia kilometreja ja ka-
peimmillaan vajaa kymmenen kilometria. Pituutta kansallispuistolla on noin

sata kilometria (Kuvio 2.).

Skibotn
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Kuvio 2. Pallas-Yllastunturin kansallispuiston sijainti (Metsahallitus 2014l).
Kansallispuisto on ensisijaisesti vaeltajille, retkeilijoille ja tutkijoille. Luonto-
keskuksissa vierailevat ovat yleensa lahdossa tai saapumassa vaellukselta ja
ohikulkumatkalla poikkeavat keskuksessa. Kansallispuiston useimmat reitit
lahtevat lahella sijaitsevista kylista tai matkailukeskuksista, kuten Yllakselta
tai Levilta. Pallas-Yllastunturin kansallispuiston alueella on 18 luontopolkua,
joista 13 sijaitsee Yllaksen alueella, 3 Pallastunturin ja 2 Ounastunturin alu-
eella. (Metsahallitus 2014l.)
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3.2 PALLAS-YLLASTUNTURIN KANSALLISPUISTON LUONTOMATKAILU

Pallas-Yllastunturin kansallispuistossa kavi vuonna 2013 liki puoli miljoonaa
kavijaa (Metsahallitus 2014h). Mikali kavijat olisivat kaikki olleet suomalaisia,
olisi talléin joka kymmenes suomalainen kaynyt Pallas-Yllastunturin kansal-
lispuistossa kyseisena vuotena (Vaestorekisterikeskus 2014). Luontomatkaili-
jaksi maaritelladan matkustaja, jonka matkan suunta on pois kaupungista
(Matkailu 2014).

Metsahallitus on maarittanyt kestavan luontomatkailun periaatteet, koska nii-
den avulla alueen matkailuyrittajat seka asiakkaat ja muut sidosryhmat pyri-
taan sitouttamaan matkailusta johtuvien ymparistohaittojen vahentamiseen
(Metla, 146). Metsahallituksen maarittamiin kestavan luontomatkailun peri-
aatteisiin kuuluu myds alueen paikallisen talouden ja tydllisyyden positiivinen
vaikuttaminen. Paikalliset yrittajat otetaan mukaan suunnittelemaan ja toteut-
tamaan toimintaa. Etusijalla yhteistydssa ovat luonnollisesti ne yrittgjat, jotka
sitoutuvat Metsahallituksen kestavan luontomatkailun periaatteisiin. (Kyostila
2010, 13-14.)

Suojelualueilla kestava luontomatkailu maaritetaan periaatteiden kautta. Alu-
een luontoarvot sailyvat ja toiminnasta ei ole haittaa luonnon suojelulle, vaik-
ka alueella muodostuisi aktiivistakin toimintaa. Paikallista kulttuuria ja perin-
teita kunnioitetaan ja otetaan huomioon elamysten tarjonnassa. Asiakkaiden
mahdollisuudet virkistya luonnossa ovat monipuoliset: tarjolla on luonnonrau-
haa, elamyksia seka ohjattuja retkia luontoon. Tarjolla on helppoja ja vaativia
reitteja, joissa he paasevat rauhassa nauttimaan luonnosta tai haastamaan
likuntakykyjaan. Nain heidan fyysinen ja henkinen puolensa otetaan huomi-
oon ja alueella retkeillessa asiakkaiden arvostus seka tietamys luonnosta
kasvavat. (Kyostila 2010, 13—-14.)

Paljon mielipiteitd aiheuttaneet kaivossuunnitelmat Pohjois-Pohjanmaan ja
Lapin alueille ovat antaneet rahallisen arvon alueiden luonnolle ja maisemille.
Pellervon taloudellisen tutkimuskeskuksen ja Suomen ymparistokeskuksen
tekemassa raportissa mainitaan, etta Yllaksen alueelle suunnitellun kaivok-
sen palkkatulot olisivat yhta suuret kuin matkailussa menetetyt tulot. Kaivok-

sien palkkatulot harvoin menevat suoraan alueen tyontekijdiden kayttoon,
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vaan tekijat ja tydnjohto tulee muualta. Matkailusta saadut tulot menevat suo-

raan paikallisille yrityksille, toisinkuin kaivostoiminnan (Metsahallitus 2014d.)

Viimeisten vuosikymmenien aikana luonnonsuojelussa on painotettu erityi-
sesti monimuotoisuuden sailyttamiseen. Tasta syysta luonnonsuojelun tehta-
vat ovat laajentuneet varsinaisten suojelualueiden ja -kohteiden ulkopuolelle
yhdistaen suojelualueet osaksi muuta toimintaa. Matkailun rakenteelliset
muutokset kysynnassa ja tarjonnassa ovat vaikuttaneet luontomatkailun kas-

vuun ja kehitykseen. (Metla, 141.)

Maisemallisesti Yllakselle suunniteltu kaivos aiheuttaisi poly- ja meluhaittoja
seka rikkoisi maiseman avolouhoksella. Metsahallituksen Luontopalvelujohta-
ja Rauno Vaisanen kommentoi kaivoksien suunnittelua maabrandin kautta.
Niin Kuusamon kuin Yllaksen alueella arvostetaan puhdasta luontoa, jolloin
vuosikymmenia maastossa nakyvat kaivosten pohjat vaikuttaisivat negatiivi-
sesti maabrandiin. Suomalaisille itselleen ja ulkomaalaisille kavijoille pohjoi-
sen eramaahenkinen seutu on kokemuksen arvoinen ja kaynnin terveyshyo-

tyja on vaikea taloudellisesti mitata. (Metsahallitus 2014d.)

Pallas-Yllastunturin kansallispuisto on selkeasti Suomen suosituin. Kansallis-
puiston arvo virkistys- ja tutkimuskaytdossa seka sen tuottama tulo alueen
paikallistalouteen on huomattava. Esimerkiksi Oulangan kansallispuistossa
vierailevien matkailijoiden panostus paikallistalouteen on noin 15 miljoonaa

euroa vuodessa. (Metsahallitus 2014d.)

3.3 KANSALLISPUISTON ALUEEN AKTIVITEETIT

Pallas-Yllastunturin kansallispuiston (LIITE 2.) alueella on 350 kilometria
vaellus- ja luontopolkureitteja. Talvella puiston alueella on 500 kilometrin ver-
ran hiihtolatuja. Osa tastd maarasta on niin kutsuttuja eramaalatuja, jotka
kulkevat huoltoreitteja pitkin. Vaellusreitteja I10ytyy eripituisia ja eri vaativuus-
asteisia. Luontopolut ovat yleisesti helppokulkuisia ja niita kulkiessa retkeilija

tutustuu hyvin tunturialueiden luontoon. (Metsahallitus 2015b.)

Pallas-Yllastunturin kansallispuiston alueella voi harrastaa geokatkeilya, me-
lontaa ja soutamista, marjastaa, sienestaa, kalastaa ja tarkkailla lintuja. Nah-

tavyyksien ja nakoalojen katselu onnistuu nakoalatorneista ja vaeltamisen
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aikana. Kansallispuiston kolme luontokeskusta tarjoavat useita nayttelyita ja

kahvilapalveluita retkeilijoille. Alueella jarjestettavat tapahtumat antavat ret-
keilijoille tietoa luonnosta ja kulttuurista nayttelyiden ja retkien muodossa.
Puiston vapaaehtoistoiminnalla pidetdan kunnossa lahinna tupia ja reitteja.
(Metsahallitus 2015b.)

3.4 PALLAS-YLLASTUNTURIN KANSALLISPUISTON LUONTOKESKUKSET

Pallas-Yllastunturin kansallispuistoon kuuluu kolme luontokeskusta. Pohjoi-
simpana sijaitsee Tunturi-Lappi, puiston keskivaiheilla Pallastunturi ja etelai-

simpana Kellokkaan luontokeskus.

Luontokeskus Kellokas sijaitsee Akaslompolossa ja vuonna 2008 luontokes-
kuksen tilat laajennettiin kasvavan matkailijavirran myo6ta. Luontokeskuksen
tiloissa sijaitsee Kahavila Melkutin, Galleria Kellokas, Yllaksen Matkailuyhdis-
tys ry, Kolarin kunnan matkailuneuvonta ja Yllaksen matkailuinfo. Kellokkaan
tiloista 16ytyy myds kokous- ja kongressipalvelut vuoden ympari. (Metsahalli-
tus 2014a.)

Luontokeskuksessa on myytavana muun muassa karttoja, kirjoja, kalastuslu-
vat Akasjokeen, seka paikallisia tuotteita ettd kansallispuisto- ja retkeilytuot-
teita. Kellokkaan luontokeskuksessa on kahdenlaisia ryhmaopastuksia: kan-
sallispuisto- ja nayttelyopastuksia. Opastukset tilataan etukateen, mutta asia-
kaspalvelijat pystyvat tilanteen salliessa pitamaan opastuksen ilman ennak-
kovarausta. Kellokkaasta vuokrataan myos lumikenkia lapsille ja aikuisille.
Muita esittelyja ja nayttelyitd luontokeskuksessa ja sen laheisyydessa ovat
muun muassa Yllaksen tunturikylien ja Vaylan varren elamasta seka luon-
nosta kertova toiminnallinen nayttely nimeltaan "Mean elamaa”. Mean ela-
maa -nayttelysta on tehty mielenkiintoinen lapsille ja aikuisille ja oman lisan-
sa antaa murteella kirjoitetut esittelytekstit. Kellokkaan pihalta 16ytaa tukki-
miesten elamantapaan perustuva nayttely Savottamuseosta. (Metsahallitus
2014a.)

Tunturi-Lapin luontokeskus sijaitsee Enontekion puolella kansallispuiston
ulkopuolella. Tunturi-Lapin luontokeskus keskittyy edustamaan Enontekion ja
Pallas-Yllastunturin kansallispuiston luontoa ja retkeilymahdollisuuksia. Luon-

tokeskuksen tiloissa sijaitsevat Saamelaiskarajien toimipiste, Saamelaismu-
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seo Siidan museokokoelma ja Johtti Sapmelac€at -yhdistyksen nayttelytoi-

minta. Tiloissa sijaitsee toimistotilojen lisaksi myods vuokrattavat kokous- ja
auditoriotilat. Luontokeskuksesta l0ytyy tietoa muun muassa Kalottireitista,
tuvista ja muista palveluista. Maastoliikenneluvat seka kalastus- ettd metsas-
tysluvat hoidetaan luontokeskuksessa. Mainittujen lupien lisaksi Tunturi-
Lapin luontokeskuksessa hoidetaan Pallas-Yllastunturin kansallispuiston alu-
een seka Kasivarren eramaa-alueen tupien ja vuokratupien varaukset seka

avainten luovutus ja palautus. (Metsahallitus 2014c.)

Vuokrausten lisaksi Tunturi-Lapin luontokeskuksessa tuotemyynnissa on |a-
hialueen karttoja, luonto- ja retkeilyaiheisia kirjoja, julisteita ja muita Lapin
luontoon liittyvia tuotteita. Lapset ja liikuntarajoitteiset on huomioitu luonto-
keskuksessa. Lapsille on suunniteltu lapsinurkkaus ja liikuntarajoitteiset
huomioitu esteettomilla kulkutiloilla, joissa pyoratuolilla kulkeminen on mah-
dollista. Paivaretkelle suuntaavilla on valittavanaan useampi polku suoraan
luontokeskukselta. Polut johtavat esimerkiksi Jyppyralle, Peurapolulle, Pahta-

jarvelle ja Nakkalaan. (Metsahallitus 2014c.)

Pallastunturin luontokeskuksesta loytyy Tunturi-Lapin ja Kellokkaan tapaan
informaatiota kansallispuistosta. Tietoa |0ytyy puiston luonnosta, retkeily-
mahdollisuuksista, paikallista kulttuuria menneista ajoista nykypaivaan seka
tietoa lahialueen palveluista (Enontekio, Kittila ja Muonio). Pallastunturin
luontokeskuksessa hoidetaan Hetta-Pallas -reitin varaustupien, Keimiojarven
seka Pallaksen vuokrakotien varaukset seka avaimet. Pallastunturin luonto-
keskuksessa myydaan lahialueen karttoja, postikortteja ja -merkkeja, luonto
ja retkeilyaiheisia kirjoja, paikallisten tuottamia kasitoita seka marjavalmistei-
ta. (Metsahallitus 2014b.)

Luontokeskuksen laheisyydesta [0ytyy muutaman kilometrin mittainen luon-
topolku ja -latu seka tulentekopaikka ja telttailualue. Vajaan kilometrin paassa
I0ytyy vuokrattavissa oleva kota. Pallastunturin luontokeskus poikkeaa muis-
ta Pallas-Yllastunturin kansallispuiston luontokeskuksista siten, ettei kahvila-
ja ravintolapalveluita ole jarjestetty. Vieressa sijaitseva Hotelli Pallas palvelee

talléin myos luontokeskuksen asiakkaita. (Metsahallitus 2014b.)
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3.5 ASIAKASPALVELU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Yritysmaailmassa asiakkaaksi koetaan yksityinen henkild, yritys tai organi-
saatio jolta yritys saa tarkeita tuloja. Asiakkuus ymmarretaan fyysisen asiak-
kaan ja hanen suhteenaan tuotteeseen tai yrityksen tarjpamaan palveluun.
Asiakas on talloin riippuvainen yrityksesta. Asiakkuuteen kuuluu lisaksi kaikKi
vaihdanta, mika tapahtuu asiakkaan ja yrityksen valilla (Grénroos 2007, 420—
424). Asiakaslahtoinen ajattelu perustuu siihen, etta Metsahallitus tuottaa
palveluita ja tuotteita, joita asiakkaat hakevat luonnosta ja virkistysalueilta.
(Metsahallitus 2006.)

Metsahallituksen kansallispuistojen myyntituotteita ei mitata ainoastaan ra-
hallisena arvona. Myyntituotteiksi lasketaan varsinaiset tuotteet mita luonto-
keskuksissa on myynnissa, seka palvelut ja ndiden lisaksi aineettomat palve-
lut. Aineettomia palveluita ovat esimerkiksi luonnossa liikkuminen ja maise-
mien katsominen. Siind suhteessa Metsahallitus on asiakkaistaan riippuvai-
nen lahde, kuten muutkin tuotteita ja palveluita tuottavat Iahteet. Mikali asiak-
kaat eivat Ioyda kansallispuistoon ja luontokeskuksiin, talousmetsasta rajattu
suojelualue jaa ainoastaan tutkimus- ja eramaakayttoon. (Metsahallitus
2014m.)

Tarkeinta on asiakkaiden tietamyksen lisaaminen luonnosta ja kulttuurista,
asiakkaiden henkisen ja fyysisen hyvinvoinnin vahvistaminen seka paikallis-
ten kulttuurien arvostaminen ja perinnetiedon jakaminen. (Metsahallitus
2011) Metsahallituksen asiakaslahtoista asennetta profiloi Metsahallituksen
internetsivulta 16ytyva Asiakaspalvelulupaus (LIITE 3.). Metsahallitus suosit-
telee puistoon, luontopoluille ja retkille suuntaavia asiakkaita kulkemaan
luontokeskusten kautta, koska asiakaspalvelijoilla on arvokasta tietoa puiston

sen hetkisesta tilasta ja turvallisuusasioista. (Metsahallitus 2014m.)

Metsahallituksen tyontekijoiden on sitouduttava tyohon, jossa oleellisena
osana on asiakasneuvonta: luonnosta, suojelu- ja retkeilyalueista esittelya.
Asiakaspalveluun kuuluu myos tuotteiden myynti: kartat, metsastys-, kalas-
tus- ja maastoliikenneluvat, kansallispuiston tupien vuokraus, autiotupien
huolto ja nayttelyihin osallistuminen esittelijana. Asiakaspalvelijan on kyetta-

va muuntautumaan tilanteen vaatimalla tavalla, jotta asiakas saa vastinetta
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sille, mita on tullut esimerkiksi vaellukseltaan kansallispuistossa tai vierailul-

taan luontokeskuksessa hakemaan. (Metsahallitus 2014m.)
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4 TYON TOTEUTUS

4.1 AINEISTON KERUU JA ASIAKASKYSELY

Opinnaytetydn materiaalina oli Pallas -Yllastunturin kansallispuiston luonto-
keskuksiin tehdyt asiakaskyselyt vuosina 2010, 2011 ja 2012. Asiakastutki-
muksen aineiston keruu tehtiin kayttden Metsahallituksen vakiomenetelmaa
(kyselylomake), jotta tulokset ovat vertailukelpoisia muiden luontokeskusten
vastaavien asiakastutkimusten kanssa. Asiakasraporttien samanlainen jasen-
tely ja tyyli tekevat raporteista asiakasystavallisia, jolloin heita kiinnostava
informaatio on helpommin I0ydettavissa. Asiakaskyselyt on toteutettu paa-
asiallisesti kyselylomakkeella (LITE 1.). Luontokeskusten asiakaskyselyssa

on paasaantoisesti avoimia ja monivalintakysymyksia.

Asiakaskyselyt kerattiin jokaisessa luontokeskuksessa helmi- ja lokakuun
valisena aikana. Kellokkaassa vastaukset kerattiin vuonna 2011 ja Pallastun-
turin luontokeskuksessa 22.2.—22.10.2010 valisena aikana. Tunturilapin luon-
tokeskuksessa vastauksia kerattiin kahtena paivana viikossa vuonna 2012 ja
kyseiset keruupaivat arvottiin. Vastauksia asiakkailta kertyi yhteensa 1 282
kappaletta. Luontokeskuksien kesken vastaukset jakautuivat seuraavanlai-
sesti: Kellokas 39,6 prosenttia, Tunturilappi 24,0 prosenttia ja Pallastunturin

luontokeskus 36,3 prosenttia.

Pallastunturin ja Tunturilapin luontokeskusten asiakaskyselyt oli avattu asia-
kastutkimusraporteiksi, mutta Kellokkaan asiakastutkimuksen raportointi oli
jaanyt kesken. Asiakastutkimusraportti tuloksineen kirjataan erilliseen doku-
menttiin (LIITE 4.). Asiakastutkimuksen raportista on tiivistelma taman opin-
naytetyon kappaleessa 5.2 Kellokkaan asiakasraportin yhteenveto. Kellok-
kaan asiakaskyselyn vastausten lapikaymisen ja tulosten analysoinnin on

aloittanut Metsahallituksen Luontopalveluiden suunnittelija Jari Yllasjarvi.

4.2 AINEISTON KASITTELY JA TIETEELLISET MENETELMAT

Asiakaskyselyjen tulokset syotettiin keruun jalkeen Metsahallituksen tietojar-
jestelmaan, ASTAAN. ASTA on Metsahallituksen luontopalveluiden asiakas-
tietojarjestelma, jonka avulla luontopalveluiden tilaa seka kehitysta voidaan
seurata ja suunnitella eteenpain. Jarjestelmassa on panostettu raportoinnin

tuottamiseen: ASTALLA on mahdollisuus tuottaa yli 250 erirakenteista raport-
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tia tai koostetta seka tallentaa niita eri tiedostotyyppeihin. Tietojarjestelmasta

IOoytyy esimerkiksi asiakaspalvelupisteisiin ja muihin paikkoihin sidottua tietoa.
Tieto voi olla esimerkiksi kirjoitettuja huomioita tai perustietoja kohteesta.
(Arbonaut 2009)

ASTA -tietojarjestelma olisi ollut paras taulukoiden tuottamiseen, mutta Met-
sahallituksen ulkopuolisena tekijana minulla ei ollut oikeuksia tietojarjestel-
maan. Metsahallituksen tydntekija Joel Erkkonen irrotti materiaalin ASTASTA
ja siirsi Microsoft Excel -muotoon. Microsoft Excel-muodossa olevasta mate-

riaalista oli helpompi etsia tiedot, joita tarvitsin opinnaytetyossani.

Omaa harkintaa ja ohjaavien opettajien neuvoja hyvaksikayttaen sain rajattua
materiaalia riittdvasti. Materiaalin tiivistamiseen liittyi kdytannén syy: kaytta-
mani SPSS -ohjelma ei kyennyt pyorittamaan alkuperaista laajaa materiaalia
ennen rajaamista. Saamastani materiaalista poistin selkeasti vahiten vas-
tauksia saaneet vastausvaihtoehdot esimerkiksi aktiviteeteista ja ostettavista
tuotteista. Vertailuun saastettiin vain yleisimmat ja eniten valintoja saaneet
vaihtoehdot. Viela ennen SPSS -ohjelmaan siirtoa, tiedostoon tehtiin muu-
toksia, jolloin tiedosto toimi toivotulla tavalla ristiintaulukoinnissa. Vastaukset

muutettiin 0 ja 1 muotoon, jotka edustivat asiakkaiden vastauksia.

SPSS -ohjelmassa kaytettiin paasaantoisesti ristiintaulukointia. Kyselytyyppi
ei sopinut taysin faktorianalyysiin. Luontokeskusten asiakaskyselyn tulosten
tarkastelussa ja analysoinnissa materiaalin koettiin olevan lilan suppea luo-
tettavaan faktorianalyysiin. Faktorianalyysia voitiin kayttaa vain muutaman
muuttujan vertailuun. Faktorianalyysin tavoite ja perusidea on muodostaa
vertailuluku muuttujien kokonaisvaihteluista pienemmalla maaralla muuttujia
(Heikkila 2008, 248). Faktorianalyysi on kehitetty selvittamaan miten muuttu-
jien valiset korrelaatiot ryhmittyvat. Naista ryhmittymista nakee millda muuttuijil-
la on keskenaan samankaltaista vaihtelua ja mitka muuttujat ovat toisistaan

rippumattomia (Nummenmaa 2004, 333).

Faktorit nahdaan aineistossa piilevina yhdistelmamuuttujina, jotka sisaltavat
tiedon aineiston yhteisvaihteluista (Nummenmaa 2004, 333). Taman vuoksi
oli harmillista, etta aineistoa ei kyetty ajaa faktorianalyysilla, koska on oletta-

vaa, ettad tuloksista nousisi esille useita toisistaan eroavia asiakasryhmia.
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Faktorianalyysin muodostamien ryhmien pohjalta tulosten analysointi ja jatko-

toimenpiteet helpottuisivat.
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5 LUONTOKESKUS KELLOKKAAN ASIAKASRAPORTTI

5.1 KELLOKKAAN ASIAKASRAPORTIN TOTEUTUS

Kellokkaan asiakasraportin tekeminen on aloitettu vuonna 2011. Talldin
asiakaskyselyjen vastaukset syotettin ASTA -tietokantaan ja aloitettiin Kel-
lokkaan asiakasraportin tekeminen. Asiakasraportit tehdaan saman kaavan
mukaisesti vertailukelpoisuuden vuoksi. Perustietojen lisaksi luontokeskusten
raporteista 10ytyvat kohteelle suunnattujen kysymysten tulokset. Kyselypohja
ja vastausvaihtoehdot ovat samat, mutta vaihtoehtoja valittiin ja rajattiin kuta-
kin luontokeskusta koskeviksi. Kellokkaan aktiviteettivaihtoehdoista voi valita
revontulien bongaamisen, mutta saimaannorppien tarkkailu ei Lapin tunturi-

alueella onnistu.

Metsahallitukselta Luontopalveluiden suunnittelija Jari Yllasjarvi on toteutta-
nut Kellokkaan asiakasraportin aloituksen: rungon, asetukset, alkuperaiset
taulukot ja osan tekstista. Kellokkaan asiakasraportissa taulukot ja diagram-
mit olivat valmiina, mutta taulukoiden muotoilu nahtiin vaikeasti tulkittavina ja
informaatiosisalloltaan vahaisina. Tasta syysta ja Metsahallituksen pyynnosta
osa taulukoista on tehty uudelleen tai korvattu tekstilla. Alkuperaiset taulukot
ovat tallessa erillisessa tiedostossa, jotta tietoja voidaan tarvittaessa tarkas-

tella myéhemmin.

Kellokkaan luontokeskuksen asiakastutkimuksen raportti 10ytyy taman opin-
naytetyon liitteista (LIITE 4.). Yllasjarvi on kirjoittanut asiakasraportin suo-
menkielisen tiivistelman kolme ensimmaista kappaletta. Asiakasraportin kap-
paleet 1. Johdanto ja 2. Asiakastutkimuksen toteutus ovat Yllasjarven kirjoit-

tamia. Muut raportin tekstit ovat minun kasialaani.

Taulukot numero 1 ja 2 (LIITE 4, 8;13), ovat Metsahallituksen tuottamia. Tau-
lukkoa numero 3 (LIITE 4, 19) olen muokannut tekstin suhteen. Taulukot nu-
mero 4 ja 5 (LIITE 4, 25;26) olen erottanut toisistaan ja poistanut asiakastyy-
tyvaisyysindeksista kertovat rivit ja avannut indeksit tekstiksi. Asiakastyyty-
vaisyydesta kertovan taulukon muutin tekstimuotoon. Kuvat 1, 2, 7-9 ja14-16
ovat Metsahallituksen tuottamia. Edella mainitut Metsahallituksen tuottamat
kappaleet ja kuvat Kellokkaan luontokeskuksen asiakasraportista eivat kuulu

dokumentin arvosteltavaan osaan osana opinnaytetyoprosessiani. Kuvaan
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numero 2 olen lisdnnyt punaisen nuolen osoittamaan Kellokkaan luontokes-

kuksen sijaintia. Loput kuvat ja taulukot ovat minun tekemiani. Asiakastutki-
muksen liitteet 3-9 olen kaynyt lapi ja korjannut kirjoitusvirheet sekd muokan-
nut taulukot asetuksiltaan samanlaisiksi. Liitteissa 3-9 on asiakaskyselyn va-

paamuotoisten kysymysten vastaukset.

Kellokkaan asiakasraporttiin oli liitetty esimerkkiteksteja Ruunaan luontotalon
asiakasraportista, jotta sain esimerkin millaista tekstia asiakasraporttiin halut-
tiin. Ruunaan luontotalon tekstit olen poistanut Kellokkaan luontokeskuksen
asiakasraportista tyon tilaajan hyvaksyttya kirjoittamani tekstin tason. Talla
varmistettiin, etta teksti kulkee samalla tasolla kuin yleisesti Metsahallituksen

asiakasraporteissa.

5.2 KELLOKKAAN ASIAKASRAPORTIN YHTEENVETO

Luontokeskus Kellokas on valmistunut vuonna 1995 ja sijaitsee Akaslompo-
lossa keskella Yllaksen matkailukeskusta. Luontokeskus Kellokkaan kavija-
maara on yli 70 000 henkea vuodessa ja kasvaneiden kavijamaarien vuoksi
Kellokkaan tiloja laajennettiin vuonna 2008. Matkailukeskuksessa on yhteen-
sa noin 22 000 vuodepaikkaa, joten sesonkiaikoina alueella on erittain vilkas-
ta. Alue on tunnettu paasaantoisesti hyvista hiihtoladuistaan ja laskettelurin-
teistaan. Luontokeskus Kellokkaan tiloista I0ytyvat Yllaksen alueen matkailu-
neuvonta seka alueella vakituisesti asuville suunnattuja palveluita, kuten

kahvila, kasikirjasto ja elokuvateatteri.

Luontokeskus Kellokkaan kavijat ovat keski-ikaisia yleisimmin naisia kuin
miehia ja he matkustavat pienissa ryhmissa tai oman perheen kanssa. Heille
tarkeimmat harrastukset alueella ovat murtomaahiihto ja retkeily. Luontokes-
kus Kellokkaan vilkkaimmat sesonkiajat keskittyvat maalis-huhtikuun ja hei-
na-, elo- ja syyskuun ajalle. Kavijoista 60 prosenttia on kaynyt kohteessa
aiemminkin: keskimaarin nelja kertaa viimeisen kahden vuoden aikana.
Luontokeskuksen kavijoista suurin osa on etelaisesta Suomesta ja vain nelja

prosenttia ulkomailta.

Kavijoista yli puolet oli naisia ja suurin ikaryhma oli selkeasti 55—64-vuotiaat.
Kolmannes vastaajista kuului tahan ikaluokkaan. Nuoria, 15-34-vuotiaalla

alueella kavi tulosten mukaan alle kymmenen prosenttia vastaajista. Kavijois-
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ta nelja kymmenesta oli suorittanut alemman tai ylemman yliopisto- tai kor-

keakoulututkinnon. Keskimaarin kavijat olivat hyvin koulutettuja, vain yksi
kymmenesta vastaajasta ei ollut kaynyt ammatillista koulutusta. Luontokes-
kuksen asiakkaista puolet kulki oman perheensa kanssa. Neljannes seuru-
eista koostui asiakkaiden ystavista. Paivakotiryhmista, tyotovereista, rippi-
kouluryhmista, kerhonjasenista koostuvia ryhmia ja elakelaisrynmia oli seu-

rueiden kokoonpanoista vahiten.

Luontokeskus Kellokkaan vilkkaimmat sesonkikaudet sijoittuivat helmi-
maaliskuun ajalle seka heina-, elo- ja syyskuun valille. Viikonpaivina vilkkain-
ta oli keskiviikosta perjantaihin ja yleensa noin kello 10.00-15.59 valisena
aikana. Asiakkaat kayttivat yleisimmin viimeisena kulkuvalineenaan Kellok-
kaaseen henkildautoa. Jalkaisin tai tilausbussilla saapui Kellokkaaseen joka

viides matkaaja.

Kellokkaassa kavijat vierailivat eniten Yllaksen ja Pallas-Yllastunturin kansal-
lispuiston alueella. Kolarin, Kittilan ja Levin alueella asiakkaat vierailivat myds
aktiivisesti. Luontokeskuksen ja kansallispuiston alueelle asiakkaat saapuivat
paasaantoisesti henkildautolla ja viidennes saapui linja-autolla tai tilausbus-
silla. Linja-autojen kayton aktiivisuutta selittdda sesonkituristien maara.
Luontokeskus Kellokas oli tarkea kohde joka kymmenennelle matkaajalle,
mutta suunniteltu vierailukohde luontokeskus oli kahdelle kolmesta. Ennak-
kosuunnitelmistaan poiketen alle kolmannes asiakkaista vieraili Kellokkaas-
sa. Ensimmaista kertaa paikalla vierailevia miehista oli 44 % ja naisista 41 %.
Edellisen kahden vuoden aikana suurin osa asiakkaista oli kaynyt aiemmin-
kin luontokeskuksessa. Tamankertaisella kaynnillaan vierailijat viihtyivat Kel-
lokkaassa keskimaarin tunnin ja 20 minuuttia. Pisimmillaan asiakas vietti ai-

kaa kolme tuntia keskuksessa.

Asiakkaat saivat ennakkotietonsa luotokeskus Kellokkaasta ja sen alueesta
yleisimmin Yllaksen alueen Kuukkeli-lehdesta, tuttaviltaan, esitteista ja op-
paista. Nelja kymmenesta asiakkaasta ilmoitti, ettéd luontokeskus Kellokas oli
heille jo ennestaan tuttu paikka. Metsahallituksen osuus luontokeskuksen

ennakkotiedon ja markkinoinnin lahteena oli alhainen, vain 14 prosenttia.
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Kellokkaassa ja sen ymparistdssa vierailleet harrastivat keskimaarin 1-3 akti-

viteettia senkertaisella kaynnillaan. Naiset harrastivat useampia aktiviteetteja
miehia enemman, mutta miesten osuus 1-3 aktiviteetin harrastajien joukossa
oli suurempi. Senkertaisella kaynnillaadn asiakkaat harrastivat kavelya, mur-
tomaahiihtoa, luonnon tarkkailua, kahvilassa tai kioskissa kayntia ja luonto-
polkuun tutustumista. Retkeily, evasretkeily, luontokuvaus, laskettelu ja pai-
varetket eivat olleet aivan yhta suosittuja, mutta keskimaarin joka viidennes

harrasti niita alueella.

Asiakkaille tarkeimmat harrastukset Yllaksen matkailukeskuksessa tai lahei-
sissa luontokohteissa olivat murtomaahiihto, retkeily, kavely, luonnon tarkkai-
lu ja luontopolkuun tutustuminen. Murtomaahiihtoa harrastettiin alueella vilk-
kaimman sesongin aikaan: helmi-maaliskuussa, mika selittdd murtomaabhiih-
don suosion. Retkeily, kavely ja luonnon tarkkailu ovat ymparivuotisia harras-
tuksia, joten niiden kaytdssa ei ilmennyt samanlaista piikkia kuin murtomaa-

hiihdossa.

Luontokeskus Kellokkaan asiakaskyselyssa saatiin avoimiin kysymyksiin pal-
jon vastauksia. Vastaajat halusivat ilmaista mielipiteensa Kellokkaan aukiolo-
ajoista, yleisesti palveluista ja kuinka luontokeskus onnistui eri palveluissa.
Asiakkaat toivoivat vilkkaan sesongin aikaan luontokeskukselta pidempia
aukioloaikoja. Kesaaikaan, kun on valoisaa ympari vuorokauden, luontokes-
kus voisi olla pidempaan auki, koska retkeilijat saapuvat tai jopa lahtevat
myohaan illalla. Palvelun taso on asiakastyytyvaisyysindeksin mukaan alle
valtakunnallisen tason. Palvelun heikkoihin kohtiin panostamalla indeksi nou-

sisi ja Kellokas saavuttaisi kansainvalisen keskiarvon.

Luontokeskus Kellokkaan kavijat ovat yleisimmin keski-ikaisia ja alle 30 -
vuotiaiden maara on vahainen. Nuorempien kulkijoiden viihtyvyyteen ja alu-
een imagoon tulisi kiinnittdd huomiota. Suurten ikaluokkien siirtyessa pikku-
hiljaa pois luontokeskuksista ja kansallispuistosta kavijamaarissa ei tapahtui-
si oletettavaa notkahdusta. Kellokkaan ja kansallispuiston markkinointiin tulisi
kiinnittda huomiota, koska asiakkaat eivat I0yda esimerkiksi Metsahallituksen
internetsivujen kautta tarvitsemaansa ennakkotietoa. Kellokkaan mainostuk-
sesta suurin osa kulkee niin sanotun puskaradion kautta asiakkaalta asiak-

kaalle. Mainostuksen lisaksi luontokeskuksen tulisi kehittda tuotevalikoi-



23
maansa seka paivittdd palveluitaan kattamaan nuorempien ikaryhmien tar-

peita.
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6 TUNTURILAPIN, KELLOKKAAN JA PALLAKSEN LUONTOKESKUS-
TEN ASIAKASKYSELYJEN TULOSTEN VERTAILU JA TARKASTELU

6.1 PERUSTIEDOT

Pallas-Yllastunturin kansallispuistojen luontokeskusten kavijoiden sukupuoli-
jakauma (Kuvio 3.) osoittaa, ettd naisten maara on jokaisessa luontokeskuk-
sessa miesten maaraa suurempi. Naiset kulkevat useimmin ryhmissa luonto-
keskuksissa ja kansallispuiston alueella, kun taas miehet kulkevat lahinna
perheensa kanssa. Pallastunturin luontokeskuksessa naisten maara on hie-
man muiden luontokeskusten maaraa suurempi ja Kellokkaassa miesten

maara on hieman suurempi muihin luontokeskuksiin verratessa.

60%

50%

40% -

30% - H Mies

0% W Nainen
-

10% -

% -

Tunturi-Lapin Kellokkaan Pallastunturin
luontokeskus luontokeskus luontokeskus

Kuvio 3. Luontokeskusten kavijoiden sukupuoli jakauma

Luontokeskuksissa vierailevien suurin ikaryhma (Kuvio 4.) on kaikissa luon-
tokeskuksissa 55—-64-vuotiaat. Yli 65-vuotiaiden maara on tasaisin luonto-
keskusten valilla. Pallastunturin luontokeskuksessa 45-54-vuotiaiden maara
on suurin verrattuna muihin luontokeskuksiin. Luontokeskusten valilla on suh-
teellisen selkea jaottelu kuinka ikaluokat jakautuvat. Pallastunturin luontokes-
kuksessa kay iakkaita asiakkaita, kun taas Tunturi-Lapin luontokeskuksessa
kay selkeasti eniten alle 44-vuotiaita. Kellokkaan luontokeskuksessa kay
hieman vahemman alle 44-vuotiaita asiakkaita kuin Pallastunturin luontokes-
kuksessa, mutta Kellokkaan ikdjakauma on jakautunut tasaisimmin ikaluok-

kien kesken.
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Kuvio 4. Luontokeskusten kavijoiden ikdjakauma

Luontokeskusten kesken ei ole poikkeuksia koulutustausta jakaumassa (ku-
vio 5.). Luontokeskuksissa vierailleista suurin osa on kaynyt ammattikoulun.
Ammattikoulunkayneiden ryhmaan lasketaan myos lukion kayneet, vaikka
tekstissa puhutaan vain ammattikoulun koulutuksesta. Luontokeskusten ika-
jakauma voi selittaa kyseisin koulutuksen suuren maaran. Suurin ero on opis-
totason tutkinnossa. Kellokkaan luontokeskuksen asiakkaista on kaynyt opis-
totasoisen koulutuksen noin kolmannes ja Pallastunturin ja Tunturi-Lapin
luontokeskusten asiakkaista selkeasti alle kolmannes. Yliopisto- tai korkea-

koulututkintoja oli vAhemman kuin opistotason tutkintoja.

Ei ammatillista tutkintoa

B Pallastunturin
luontokeskus

Yliopisto- tai
korkeakoulututkinto

m Kellokkaan luontokeskus

Opistotason tutkinto
B Tunturi-Lapin

luontokeskus

Ammattikoulu

% 10% 20% 30% 40% 50%

Kuvio 5. Luontokeskusten kavijoiden koulutusjakauma
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Luontokeskusten seuruekoostumukset (Kuvio 6; Kuvio 7; Kuvio 8.) olivat sa-
mankaltaisimmat Tunturi-Lapin ja Pallastunturin kesken. Oman perheen
kanssa liikkeelld oli Pallastunturilla ja Tunturi-Lapissa yli 60 % asiakkaista.
Kellokkaan luontokeskuksessa oman perheen maara seurueissa oli 54 %.
Ystavista koostuvien seurueiden maara oli Kellokkaassa (24 %) suurempi
kuin Tunturi-Lapin (19 %) tai Pallastunturin luontokeskuksessa (21 %). Muis-
ta sukulaisista koostuvat seurueet olivat jokaisessa luontokeskuksessa 10 %
luokkaa. Ympyradiagrammissa seurueet ovat samassa jarjestyksessa kuin

oheisessa selitteessa.

W Oma perhe

B Muut sukulaiset

m Ystavat

B Koululuokka

M Opiskeluryhma

m El3keldisryhma

m Ohjelmapalveluyrityksen
asiakasryhma

m Kerho, yhdistys

Matkatoimiston tai muun
matkanjarjestdjan ryhma

Kuvio 6. Luontokeskus Tunturi-Lapin seuruekoostumus

Suurimmat muutokset ovat opiskeluryhmissa koostuvissa seurueissa. Kellok-
kaan luontokeskus on selvasti suositumpi opiskelijaryhmien kesken kuin Pal-
lastunturin tai Tunturi-Lapin luontokeskus. Kellokkaan luontokeskuksen suo-
siota voi selittaa sijainnilla. Kellokas sijaitsee etelaisimpana, ja sinne on vain
tunnin ajomatka Kittilan lentokentaltd. Marginaalinen maara kavijoita on il-
moittanut seurueensa koostuneen elakelaisista, kerhon tai yhdistyksen jase-
nista, matkatoimiston tai muun matkanjarjestajan ryhmasta tai paivakotiryh-

masta.
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B Oma perhe

B Muut sukulaiset

m Ystavat

E Koululuokka

H P3divakotiryhma

® Opiskeluryhma

™ El3keldisryhma

m Kerho, yhdistys

Kuvio 7. Luontokeskus Kellokkaan seuruekoostumus

Ryhmien ikarakenne voi selittdd ryhmien vahaistda maaraa Pallas-
Yllastunturin kansallispuiston luontokeskusten alueella. Elakelaisryhmat ja
paivakotiryhmat ovat ikaluokkien aaripaista. Paivakotirynmaikaisten todelli-
nen maara ei todennakoisesi nay tuloksissa oikein, koska kyselyja ei suun-

nattu alle 15 -vuotiaille.

Tunturi-Lapin luontokeskuksessa keskimaarainen seuruekoko oli 4,3 henkea,
Kellokkaassa vastaava luku oli 8,9 ja Pallastunturilla 5,2. Kellokkaan luonto-
keskuksessa kavi siis eniten ja suurempia ryhmia muihin verrattuna. Ystavis-
ta ja opiskelijoista koostuvien seurueiden maara nostaa seurueiden keskiko-

koa.
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Kuvio 8. Luontokeskus Pallastunturin seuruekoostumus

6.2 LUONTOKESKUSTEN SESONGIT JA AKTIVITEETIT
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Pallas-Yllastunturin kansallispuiston luontokeskusten paras sesonkiaika (ku-

vio 9.) on selkeasti heindkuulta syyskuuhun. Helmikuun ja huhtikuun valinen

aika on myos suosittua, minka selittda kevaan hiihto- ja laskettelukauden

huippuajat. Kellokkaan luontokeskuksessa on lokakuun ja tammikuun valise-

na aikana selvasti enemman kavijoita kuin kahdessa muussa luontokeskuk-

sessa.
Heind-Syys
Touko-Kes3 B Pallastunturin
luontokeskus
m Kellokkaan luontokeskus
Helmi-Huhti ) )
m Tunturi-Lapin
luontokeskus
Loka-Tammi
I T
% 20% 40% 60%

Kuvio 9. Luontokeskusten kavijamaarat sesongeittain
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Toukokuun ja kesakuun aikana kaikki kolme luontokeskusta rauhoittuvat ka-

vijamaaran suhteen, mika nakyy heti tilastoissa. Toukokuun ja kesakuun ai-
kana Pallastunturin luontokeskuksessa on kavijoita yhta paljon kuin Tunturi-
lapin ja Kellokkaan luontokeskuksissa yhteensa. Heindkuun alusta alkavaan
kavijamaarien nousuun vaikuttaa asiakkaiden loma-ajat. Lomilla heillda on
enemman aikaa retkeilla ja tehda vaelluksia kansallispuistoissa. Kellokkaan
luontokeskuksen suosio sydantalven aikaan voi johtua osaksi laskettelukes-
kusten laheisyydesta. Matkailukeskukset vetavat puoleensa turisteja niin ko-
timaasta kuin ulkomailta, jolloin alueen muillekin matkailukohteille riittda asi-
akkaita. Kellokkaan suosio lokakuun ja tammikuun aikana johtuu paasaantoi-
sesti kuitenkin kaamosmatkailijoista, runsaista revontulista, hyvasta lumitilan-

teesta seka paikan tunnettavuudesta.

Pallas-Yllastunturin luontokeskuksissa harrastettujen aktiviteettien yhteenve-
dossa (kuvio 10.) kaytetyimmat aktiviteetit ovat kavely, luonnontarkkailu,
luontopolkuun tutustuminen ja paivaretket. Asiakaskyselyssa asiakas pystyi

valitsemaan useamman vastausvaihtoehdon.

Geologiaantutustuminen
Paivaretki

Ostokset
Yopyminenautiotaivaraustuvassa
Kulttuuriperintd dntutustuminen
Luontopolkuuntutustuminen
Luonnostanauttiminen
Luontokuvaustaimaalaus

%
Moottorikelkkailu
Telttailutaileiriytyminen
Marjastus

Kalastus

Evasretkeily

Luonnontarkkailu

Retkeily

Kavely

0,0% 10,0% 20,0% 30,0%

Kuvio 10. Pallas-Yllastunturin luontokeskusten aktiviteettien yhteenveto
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Aktiviteetit ovat jakautuneet selkeasti muutamalle suositulle liikuntamuodolle,

eika luontokeskusten valilla ole selvia eroja. Yksittaisia eroavaisuuksia tuli
esille sesonkien valisissa aktiviteettien vertailuissa, mutta paasaantoisesti

kaikissa luontokeskuksissa aktiviteetit olivat kuvion 10. mukaiset.

6.3 PALVELUT JA ASIAKKAIDEN SUHTAUTUMINEN PALVELUIHIN

Luontokeskuksissa ihmisten rahankayttd (kuvio 11.) on aktiivista. Asiakkaat
eivat kayta kuitenkaan maarallisesti paljon rahaa. Kellokkaan luontokeskuk-
sessa asiakkaat kayttivat keskimaarin 13 euroa, Tunturi-Lapin luontokeskuk-
sessa 17 euroa ja Pallastunturin luontokeskuksessa 14 euroa. Luontokeskus-

ten asiakkaiden ostokset rajoittuvat lahinna matkamuistoihin.
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0,0 -

B Ei kdyttanyt
B Kaytti

Tunturilapin Kellokkaan Pallastunturin
luontokeskus luontokeskus luontokeskus

Kuvio 11. Kuinka suuri osa kavijoista kaytti rahaa luontokeskuksessa

Faktorianalyysi 10ysi kaksi ryhmaa luontokeskusten kavijdiden joukosta, kos-
kien luontokeskusten tarjoamia palveluita ja tuotteita. Faktorianalyysia kaytet-
tiin palveluiden ja tuotteiden analysointiin, koska naissa kysymyksissa kaytet-
tiin analyysille sopivaa vastausmallia. Faktorianalyysin (LIITE 5, LIITE 6, LII-
TE 7) ryhmat olivat kaikissa luontokeskuksissa samat, eli jokaisen luontokes-

kuksen asiakkaista tunnisti kaksi selkeaa ryhmaa.

Ensimmainen ryhma on niin kutsuttu Elamysmatkailijat. Elamysmatkailija ar-
vostaa toimivia perusasioita, kuten sisatilojen ja ulkoilualueiden toimivuutta.
Han kokee tarkeaksi, etta tiedonsaanti on sujuvaa ja myyntituotteet sopivat
hanen tarpeisiinsa. Elamysmatkailja odottaa, ettd hanen ennakko-

odotuksensa seka matkan tavoitteet tayttyvat. Ryhman nimesta huolimatta,
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elamysmatkailija hakee elamykset tavallisista asioista, ja muu on hanelle po-

sitiivinen lisa.

Faktorianalyysin erittelema toinen ryhma kuvaa heita, jotka lahtevat kansal-
lispuiston alueelle kalastamaan, metsastamaan ja vaeltamaan. He ovat sel-
vasti aktiivisempia, ja heita ei kiinnosta myyntituotteet tai ennakkoinformaatio
kuten elamysmatkailijoita. Heilld on selkea tarkoitus matkaltaan ja lupiin liitty-
va asiakaspalvelu on huomattavasti tarkeampaa kuin henkildkohtainen asia-

kasneuvonta.

6.4 JOHTOPAATOKSET

Pallas-Yllastunturin kansallispuiston luontokeskusten asiakaskyselyjen tulok-

set osoittavat, etta

1. Metsahallituksen luontopalvelun tulee kiinnittaa huomiota seurueko-
koonpanoissa paivakoti- ja elakelaisryhmiin, matkanjarjestajan ja ker-

hon jasenista koostuvien ryhmien palveluiden kehittamiseen.

2. Luontokeskuksien ikarakenteen muuttuminen tulee ottaa huomioon
palveluiden ja tuotevalikoiman kehityksessa. Ikarakenne tulee muut-

tumaan selkeasti seuraavan 10-15 vuoden aikana.

3. Metsahallituksen tulee kiinnittaa huomiota luontokeskuksien tuotevali-
koimaan, koska niita paivittamalla ja monipuolistamalla saadaan uusia

tuloja.

Johtopaatokset osoittavat, etta luontokeskusten toiminnassa ei tarvitse tehda

suuria muutoksia, mutta ne tulee paivittaa ajankohtaisiksi.
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7 POHDINTA

7.1 TULOSTEN LUOTETTAVUUS JA VIRHELAHTEET

Opinnaytetydn numeerisen materiaalin kokonaismaara oli laaja, yli tuhat (1
282 kpl) vastausta. Keskimaarin Pallas-Yllastunturin kansallispuiston luonto-
keskuksien asiakaskyselyihin on saatu hyvin vastauksia kun verrataan saatu-
ja vastauksia asetettuihin tavoitteisiin. Yleisesti vastausten maara ei ehka ole
rittava, koska luontokeskuksien kavijamaara on kymmenia tuhansia vuodes-
sa. Taman kokoluokan vastausmaarissa tuloksissa voi aaripaan vastaukset
karjistya, kun luontokeskuksen todellisista kavijamaarista vain pieni osa on

vastannut varsinaiseen asiakaskyselyyn.

Inhimillisia nappailyvirheitd materiaalin muokkausvaiheessa on voinut tulla.
Materiaalin maara ja kasityona tehty muokkaaminen nostavat virhemarginaa-
lia. Suuren vastaajajoukon etu on tulosten kannalta, koska inhimilliset nap-
pailyvirheet eivat aiheuta vaaristyneita tuloksia samalla tavalla kuin pienem-
man vastaajajoukon kyselyissa. SPSS -ohjelman kayttokokemus oli heikom-
pi, mita pitaisi olla nain laajaa tyota tehdessa. Lasken sen yhdeksi virhelah-
teeksi. Luontokeskusten asiakaskyselyt on toteutettu paasaantodisesti rasti
ruutuun -tekniikalla ja avoimia kysymyksia on kaytetty paljon (LIITE 2). Fakto-
rianalyysin vaativia 1-5 vaihtoehdon kysymyksia asiakaskyselyssa on hyo-
dynnetty vahan, jolloin faktorianalyysia voitiin kayttda vain muutaman kysy-

myksen profiloinnissa.

Taustamateriaalia opinnaytetydssa oli paljon ja Microsoft Excel -tiedoston
muokkaamiseen ja vertailun kannalta turhien tekijoiden poistamiseen meni
turhaa aikaa. Tiedostosta olisi jo tietojen syottovaiheessa voinut tehda niin
sanotusti yleispatevan eri ohjelmille. Microsoft Excel -tiedostoa muokatessa
sai pohtia seka vertailla tietoja Pallastunturin ja Tunturilapin luontokeskusten
valmiisiin asiakasraportteihin. Mitka yksittaiset tekijat ja muuttujaryhmat ovat
oleellisia, jotta saan kattavan tietopaketin lopulta koottua kasaan. Ennen tie-
tojen analysointia, yksittaisten tekijoiden ja muuttujaryhmien minimointi ai-

heutti paanvaivaa.

Opinnaytety6hon kuuluva Kellokkaan asiakasraportti on aloitettu 2011, mutta

siirtyi minun tyokseni tulosten vertailun lisaksi. Metsahallituksen tuottamat
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taulukot tuli osaksi muokata ja tehda uudelleen, jolloin raportointivaihe ei ollut

yhtenainen. Tekstin sujuvuuteen en kuitenkaan sen usko vaikuttaneen. Asia-
kasraportissa on kahden eri tekijan tekstia seka taulukoita, joten yhdenmu-

kaisuus raportin alun ja loppuosan valilla voi olla ontuva.
7.2 OMA POHDINTA

Tyhjan paperin kammo ja vahva itsekriittisyys olivat lasna raportointivaihees-
sa: vuorotellen kirjoitusta, korjausta ja valmiin tekstin poistamista. Luotto
omaan osaamiseen ja tutkimustekstin tuottamiseen ei ollut paras mahdolli-
nen, ja opinnaytetydn valmistuminen tuntui olevan valilla kaukana. Minulla ei
ollut realistista kuvaa siita millainen koko opinnaytetyoprosessi lopulta on.
Nain tyon lopussa voin sanoa, ettd opinnaytetyOprosessi oli opettavainen.
Opin paljon tutkimuksen raportoinnista ja tulosten analysoinnista. Asiakasky-

selyn tekeminen olisi antanut yhden kokemuksen lisaa.

Opinnaytetydn kirjoittamisen ja tietojen etsinnan aikana vahvistui, etta aihee-
na opinnaytetyd on minulle sopiva. Kansallispuistot monipuolisten tyotehta-
vien, maan monikayton seka yhteistyokumppaneiden kanssa on sita, minka
parissa haluan tyoskennella. Asiakaspalvelu ja suunnittelu Lapin alueella
ovat tulleet tutuksi jo opiskelujen aikana harjoitteluissa. Opinnaytety6 vahvis-
ti, etta olen valinnut oikeat erikoistumiskurssit ja oikean alueen missa haluan

tyoskennella.

Opinnaytetyon edettya tuloksiin ja tulosten tarkasteluun saakka selvien ero-
jen ja tulosten nakeminen antoi tyolle arvon. Tasta syysta opinnaytetyon mie-

lenkiintoisin asia oli erojen havaitseminen seka selvittdminen.
Opinnaytetyon tutkimusongelmat olivat:
1. Millaisia eroja asiakaskyselyissa on ja mista ne johtuvat?

2. Miten luontokeskuksissa vierailevat rynmat ja henkilot na-

kevat ja kokevat palvelut ja aktiviteetit?

Mielestani tutkimusongelmat kulkivat tydskentelyvaiheen ajan hyvin mukana.
Toisen tutkimusongelman muoto ei loppupeleissa kohdannut asiakaskyselyn

materiaalin kanssa ja tasta syysta siihen ei saatu selkeaa vastausta. Tulos-
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ten perusteella voidaan kuitenkin todeta, ettd suunnittelutoimikunta hyotyy

tutkimuksesta. Tulosten perusteella Metsahallituksen tulee huomioida palve-
luiden kehittamisessa seurueet, jotka koostuvat elake- ja paivakotiryhmista,
matkanjarjestdjien tai kerhon jasenista. Luontokeskusten ikdjakauma on pai-
nottunut vanhempiin ikaluokkiin, mika tulee nakymaan seuraavan 10-15
vuoden aikana. Luontokeskusten tuotevalikoima ei houkuttele ihmisia ostok-
sille, joten tuotteiden paivitys on paikallaan. Faktorianalyysista esille nous-
seet kaksi ryhmaa ovat hyva lahtokohta tuotteiden paivitykselle. Metsastavat
ja kalastavat asiakkaat eivat kokeneet tuotteita ostamisen arvoisiksi, joten
kalastus- ja metsastyslupien lisdksi aiheeseen liittyva tuoteryhma voisi olla

hyva aloitus.

Toisen opinnaytetydaiheen taman tyon pohjalta voisi kehitella asiakkaiden ja
eri puolella Suomea olevien luontokohteiden suhtautumisen ymparille. Mita
asiakas haluaa Etela-Suomen patikointiretkelta, mika vetaa vakea kevaalla ja
syksylla Lapin tuntureille. Mitd luontokokemuksia Metsahallitus voi tarjota

asiakkaalle vuoden ympari koko toiminta-alueellaan?
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LIITE 1.
Suomenkielinen kyselylomake

Aineiston keraaja tayttaa:

numero kavija haastattelija posti nimikirjaimet pvm kellonaika

L3

METSAHALLITUS

Luontokeskus Kellokas

<
2
“PUisro o WsT0

Asiakastutkimus 2011

Tayttoohjeet:

Asiakastutkimuksella kerattavaa tietoa kaytetaan hyvaksi Metsahallituksen asiakaspalvelun
kehittamisessa. Toivomme Sinun vastaavan taman lomakkeen jokaiseen kysymykseen ja pyydamme
ottamaan huomioon seuraavat ohjeet:

Lue kysymykset huolellisesti.

1. Vastaa kysymyksiin henkilokohtaisesti merkitsemalla yksi rasti vastausympyraan (Q). Niissa
kysymyksissa, joissa on mahdollista valita useampi vaihtoehto, merkitse vastauksesi
vastausruutuihin (Q). Joissakin kysymyksissa pyydetaan kirjoittamaan vastaus siihen varattuun
kohtaan.

2. Kysymykset koskevat paaosin tamanpaivaista kayntiasi Luontokeskus Kellokkaassa.

3. Palauta taytetty lomake aineiston keraajalle tai sille osoitettuun paikkaan.

4. Lisatietoja antaa luontokeskuksen henkilokunta

5. Kaikkien asiakastutkimukseen vastanneiden kesken arvotaan viisi kirja — tai esine-palkintoa.
Arvontaan voi osallistua tayttamalla erillisen arvontalipukkeen. Voittajiin otamme yhteytta
henkilokohtaisesti.

KITOKSET ETUKATEEN!

1. Milloin saavuit luontokeskukseen? U Muualla, missa?

paivamaara ja kellonaika
4a. Milla kulkuneuvoilla matkustit kotoasi

2. Kuinka kauan oleskelit tai aiot oleskella luontokeskukseen? (merkitse kaikki kéyttamési kulkuneuvot)
luontokeskuksessa tanaan? 10 henkildauto
noin tuntia ja minuuttia 2 henkildauto ja asuntovaunu tai matkailuauto
— — - 34 linja-auto

3. Missd pdin muualla vierailit tai suunnittelet . . .
vierailevasi tilli Kiynnilli? (merkitse tanitiaessa 40 tiausbussi (ryhmamatia)
useampi kohta) 50 juna
O Pallas-Yllastunturin kansallispuisto 6 lentokone
Q Vias 8 polkupyora
Q Levi 16 1 jalan
Q Olos 17 hiihtéen
Q Pallas 18 taksi
Q Kilpisjarvi-Kasivarsi 99U muu, mika?

O Pohjois-Ruotsi 4b. Mita yllda valitsemistasi kulkuneuvoista kaytit
QO Pohjois-Norja viimeksi? Merkitse numero ->

Q Totnio-Mugnignjoki 5. Minkalainen on matkaseurueesi?

O Akas-Kuerjoki olen yksin L > siry kysymykseen 7.

Q KoIari. seurueen koko yhteensa henkiléd

Q' Muonio (vastaaja mukaan luettuna) joista

Q Kitia alle 15 -vuotiaita? henkilia




alle  15-vuotiaiden syntyma-
vuodet (jos kaikki lahes saman
ikéisia, imoita yleisin syntymavuosi)

liikuntaesteisia? henkiloa

QO kerhosta, yhdistyksesta tms.
Q jostakin muusta, mista?

LITE 1.

6. Mistd matkaseurueesi padosin koostuu talla

kaynnillasi Luontokeskus Kellokkaassa?
(valitse parhaiten kuvaava vaihtoehto)

CO0O00O000O0

oman perheen jasenista
muista sukulaisista
ystavista

tyotovereista
koululuokasta

paivakotiryhmasta
opiskeluryhmasta
elékelaisryhmasta
ohjelmapalveluyrityksen asiakkaista

8. Kuinka hyvin mielestdsi onnistuimme seuraavissa

asioissa? (vastaa jokaiselle riville)

(5 = erittdin hyvin, 4 = melko hyvin, 3 = keskinkertaisesti,

2 = melko huonosti, 1 = erittdin huonosti)

erittain erittain
hyvin 5 4 3 2 1 huonosti
tiedonsaanti palveluista etukateen 00000
perille I6ytaminen (esim. opasteet) 00000
ulkoalueiden toimivuus ja siisteys 00000
sisatilojen toimivuus ja siisteys 00000
tiedon saanti minulle tarkeista
asioista 00000
myyntituotteiden sopivuus
tarpeisiini (tuotevalikoima) 00000
ennakko-odotuksieni tayttyminen 00000
elamysten tarjoaminen 00000

9. Mita mielta olet kayttamiesi palveluiden tai tuotteiden laadusta talla kaynnillasi Luontokeskus Kellokkaassa? Vastaa
jokaiseen kohtaan ja arvioi talla kaynnilld kayttdmasi palvelun tai tuotteen laatu. Mikéli et ole kayttanyt palvelua tai tuotetta talla kaynnillasi, jata
laadun arviointikohta tyhjaksi ja rastita vaihtoehto "en ole kayttanyt palvelua”.

Laadun arviointi asteikolla 5 = erittéin hyva, 4 = melko hyva, 3 = keskinkertainen, 2 = melko huono, 1 = erittain huono

k&yttdmani palvelun tai en ole
tuotteen laatu kayttan
erittéin eriftain t
hyva 5 4 3 1 huono y

tiedonsaanti luonnosta

tiedonsaanti retkeilysta

tiedonsaanti kalastuksesta tai metsastyksesta

luontokeskuksessa myytavat tuotteet

lupiin liittyva asiakaspalvelu (kalastus, metsastys, moottorikelkkailu, yrityslupa tms)

henkilokohtainen asiakasneuvonta

ryhmaopastus

[uonnontuntemuksen edistdminen

AV-esitys (lyhytfilmit)

lapsille suunnatut palvelut

erityisryhmille suunnatut palvelut (esteettémyys, inva-WC:t yms.)

WC

kahvila- tai ravintolapalvelut

luontokeskuksen kirjasto

ulkomuseo (Savottamuseo)

tapahtumat

kokouspalvelut

tiedonsaanti yrittajien tarjoamista palveluista alueella

koko perheelle suunnatut palvelut

matkailuneuvonta (Ylldksen matkailuinfo)

Metsahallituksen esittely

(ORONCN ORONCN ON ON Of ON O O} O O O O} O O O ON¢,

cCcoCpPoECPrLPEIPCPrLEPRERRIPEPRICRILILLILICIIC|~
(ON G ON O ON O O} Ol O O} O O} O O O)} O O} O} ON O,
(ON G ON O ON O O} Ol O O} O} O} O O O} O O} O} O O,
O|O|0O|0|0| OO|0O|0| 0|0 OO|0|0|0|0|0|0|0]|0




LIITE 1.

vaihtuvien nayttelyiden kiinnostavuus (Galleria -taidenayttely) OO0 oo O
pysyvan nayttelyiden kiinnostavuus (Mean elaméaa -nayttely) OO0 oo O
jokin muu, mika? O 0O OO O
10. Ostitko tai ostaisitko seuraavia tuotteita Luontokeskus Kellokkaasta talla kaynnillasi?
(vain osa kuuluu nykyiseen tuotevalikoimaamme) Ole ystavallinen ja vastaa jokaiseen kohtaan
(5 = erittain todennakdisesti, 4 = melko todennékaisesti, 3 = ehka, 2 = melko epatodennakdisesti, 1 = erittain epatodennakoisesti)
erittain it
todennakoisesti 5 4 3 2 1
epatodennakdisesti
retkeily- ja ulkoilukartat ONONONONO)
retkeily- ja luontoharrastusaiheiset opaskiriat ONONONONO)
luontokuvateokset, kirjat ONONONONO)
luonto- ia retkeilyaiheiset CD-romit, DVD:t / videot ONONONONO)
luontoaiheiset (pehmo)lelut, pelit ym. ONONONONO)
pienet retkeilvtarvikkeet (puukot, reput yms.) ONONONONO)
luontoon liittyvat taide- ja koriste-esineet ONONONONO)
luvat (kalastus-, metsastys- ja moottorikelkkaluvat) ONONONONO)
paikalliset elintarvikkeet ja makeiset ONONONONO)
kiriat ONONONONO)
saamenkasityot ONONONONO)
korut ONONONONO)
kansallispuistojen ja retkeilyalueiden tunnuksilla varustetut tuotteet ONONONONO)
tekstiilit (asusteet, kodintekstiilit) O 0 000
jokin muu, mika/mitka ONONONONG!
11a. Kavitko tai aiotko kdyda Pallas-Yllastunturin kansallispuistossa tai muissa lahiston luontokohteissa?
10ky||é 2 O ei > siry seuraavaan kysymykseen Jos vastasit kylléi, niin mitd teit tai aiot tehda?
(merkitse tarvittaessa useampi vaihtoehto)
10 kavely 131 opetukseen liittyva kaynti 33 1 poroajelu
20 sauvakavely 170 leirikoulu 34 Q vaellus (ydpyminen maastossa)
30 lenkkeily 18 L1 koiran kanssa ulkoilu 35 maastoratsastus
5 luonnon tarkkailu 19 suunnistus 53 1 luontokuvaus, maalaaminen
70 pyoraily 201 telttailu tai muu leiriytyminen 64 1 melonta
8 kalastus 21 O maastohiihto 84 L maastopyoraily
9Q lintuharrastus 24 1 laskettelu (rinneaktiviteetit) 86 (1 opastettu retki
10 O marjastus 27 A lumikenkakavely 88 L kulttuuriperintédn tutustuminen
11 sienestys 31 1 moottorikelkkailu 108 L1 paivaretki
12 kasviharrastus 32 1 koiravaljakkoajelu 999 L1 muu, mika?
11b. Miké valitsemasi vaihtoehto oli tai on mielestasi kaikkein tarkein talla kaynnillasi?
merkitse tarkeimman vaihtoehdon numero > [ __ ]

QO yksi matkasi suunnitelluista kohteista?

12. Kuinka usein olet kadynyt Luontokeskus
Kellokkaassa ennen tata kayntia?

tama on ensimmainen kerta O
viimeisen kahden vuoden aikana kertaa

Muita kohteita ovat:
QO ennalta suunnittelematon kohde matkan varrella?
Matkasi paakohde/kohteet ovat:

13. Onko Luontokeskus Kellokas télla matkalla...
QO matkasi ainoa tai tarkein kohde? [14. Misti sait tietoa Luontokeskus Kellokkaasta? (voit|

3
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merkitd useamman vaihtoehdon)
U toisesta luontokeskuksesta tai asiakaspalvelupisteesta
U tuttavilta, ystavilta tai sukulaisilta
U Metsahallituksen ~ www-sivuilta
www.luontoon.fi)
muilta www-sivuilta
esitteista tai oppaista (retkeilyopas, ym)
TV / radio-ohjelmista tai lehtiartikkeleista
seudun matkailutoimistosta tai matkailuinfosta
alueen yrityksilta (ohjelmapalvelut, majoitus)
paikka on minulle entuudestaan tuttu
muualta, mista

(www.metsa.fi tai

o000 o

15a Mita luontokeskuksessa
paallimmaisena mieleesi?

vierailusta  jai

15p Mita luontokeskuksen nayttelysta  jai

paallimmaisena mieleesi?

26. Ovatko aukioloaikamme sopivat?
kylla O ei. O

Jos eivat, niin  miten niitd tulisi  kehittad?

16. Pysyvan asuinpaikkasi postinumero ja asuin-
kuntasi?

| 17. Sukupuoli? 1 QO mies 2 Q nainen

18. Syntymavuosi? [ __

]

19. Ammatillinen koulutus? (merkitse korkein taso)
ammattikoulu

opistotasoinen tutkinto

alempi yliopisto- tai korkeakoulututkinto
ylempi yliopisto- tai korkeakoulututkinto
ei ammatillista tutkintoa

0000

27. Kuinka paljon kaytit tai
aiot kayttaa rahaa erilaisiin
ostoksiin
palvelupisteessamme?

en kayttanyt O

kaytin / aion kayttaa

rahaa €

20. Muut Metsahallituksen palvelupisteet

Tiedatké muita Metsahallituksen luontokeskuksia tai palvelupisteitd? Kirjoita nimet, jotka tiedat:

21. Matkan jalkeen...

5 = erittain todennakaisesti, 4 = todennakaisesti, 3 = ehka, 2 = epatodennakoisesti, 1 = erittdin epatodennakoisesti

erittin todennékdisesti 5 4 3 2 1 erittdin epatodennakoisesti

tuletko uudelleen kohteelle?

Q O OO0

suositteletko kohdetta muille?

QO OO0




LITE 1.

KIITOKSIA VASTAUKSISTASI!

Mikali haluat esittdd muita ajatuksiasi, niin kirjoita niita tdhan.
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LIITE 3.

Palvelulupauksemme

« Meille voit tulla kaymaan, soittaa tai lahettaa
sahkopostia. Vastaamme sahkopostitiedusteluihin mahdollisimman
pian, viimeistaan kolmen paivan kuluessa.

o Kerromme luonnosta, suojelu- ja retkeilyalueistamme seka
Metsahallituksen monipuolisista palveluista. Jos emme jotain tieda,
selvitamme asian tai ohjaamme oikean tahon luo.

« Myymme karttoja, kohteistamme kertovia julkaisuja ja muita luontoon
liittyvia tuotteita. Osa palvelupisteistamme vuokraa tupia seka myy
Metsahallituksen kalastus-, metsastys- ja maastoliikennelupia.
Autamme sinua hankkimaan oikeat luvat.

e Jos olet ennakkoon sopinut ryhmasi vierailusta luontokeskukseemme,
jarjestamme opastuksen sovitulla tavalla. Jos tulet yllattaen,
opastamme mahdollisuuksien mukaan.

e Anna meille palautetta! Paaset mukaan kehittdmaan palvelujamme.

Kopioitu osoitteesta: http://www.luontoon.fi/luontokeskukset
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Luontokeskus Kellokkaan
asiakastutkimus 2011
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1 Johdanto

Luontokeskus Kellokas sijaitsee Pallas-Ylldstunturin kansallispuiston etelédrajalla (kuva 1) Yllak-
sen matkailukeskuksessa. Pallas-Ylldstunturin kansallispuisto on pinta-alaltaan Suomen kolman-
neksi suurin kansallispuisto ja kdvijamaardltddn Suomen suosituin. Vuonna 2011 kavijoitd kansal-
lispuistossa oli 435 000. Yllédksen matkailukeskuksessa on noin 22 000 vuodepaikkaa ja se tunne-
taan erityisesti hyvistd hiihtoladuistaan ja laskettelurinteistaan.

Luontokeskus Kellokas sijaitsee keskelld matkailukeskusta ja se palvelee Yllédksen ja lahialueen
matkailijoita. Luontokeskuksessa on tehty aiemmin yksi asiakastutkimus (2000). Luontokeskuk-
sen tiloja uudistettiin ja laajennettiin vuonna 2008, jolloin asiakastilat ldhes kaksinkertaistuivat.
Uutta ajantasaista tietoa asiakkaiden mielipiteistd luontokeskusta kohtaan tarvitaan toiminnan ja
palveluiden edelleen kehittimiseksi. Kévijamaarit ovat kasvaneet voimakkaasti 2000 luvulla niin
kansallispuistossa kuin luontokeskuksessa. Luontokeskuksen kdvijamaérd on ldhes kaksinkertais-
tunut kymmenen vuoden aikana ollen nykyisin yli 70 000.

Tutkimus toteutettiin noudattaen Metsdhallituksen asiakastutkimusten vakioituja menetelmid.
Néin varmistettiin tutkimusten toistettavuus ja vertailukelpoisuus. Metsdhallituksen asiakastie-
donhallinnan ohjeistuksen mukaisesti asiakastutkimus on tarkoitus toistaa luontokeskus Kellok-
kaassa viiden vuoden vélein.

Kilpisjari = Enontekis, Hetla

Ko

Pello, Tornio ¥ ® Metsahallites 2004

Kuva 1. Luontokeskus Kellokas sijaitsee Yllaksen matkailukeskuksessa Pallas-Yllastunturin kansallispuiston
etelarajalla. © Metsahallitus 2011, © Karttakeskus, Lupa L5293.



2 Asiakastutkimuksen toteutus

2.1 Luontokeskuksen kuvaus

Vuonna 1995 valmistuneessa luontokeskus Kellokkaassa on tehty pienid tilojen muutoksia 2000-
luvun vaihteessa muun muassa toimisto-, ndyttely- ja kahviotiloihin. Luontokeskuksen voimak-
kaasti kasvaneet kdvijamaarat 20 000:sta yli 70 000:n eivdt mahdollistaneet asiakkaiden palvelua
olemassa olevissa tiloissa, joten asiakastilat ndyttelyineen uudistettiin vuonna 2008. Luontokes-
kuksen hyvi sijainti keskelld Ylldksen matkailukeskusta ja matkailun voimakas kasvu alueella
ovat vaikuttaneet positiivisesti my0s luontokeskuksen kévijaméériin.

Luontokeskuksen uudistuneissa tiloissa voi tutustua Medn Eldmid —perusnéyttelyyn, AV- eli au-
diovisuaalisiin esityksiin. Ostaa kalastus- ja metséstyslupia, karttoja ja matkamuistoja, suunnitella
retkid retkeily- ja suojelualueelle sekd saada retkeilyyn ja alueen yrittdjien tarjoamiin palveluihin
liittyvad matkailuneuvontaa. Luontokeskuksen perusnéyttely ja AV- esitys kertovat eldamésti tun-
turikylissd ja Véylin varrella seké siitd, kuinka joet yhdistivdt ja metsét, suot ja jarvet antoivat
elannon. Luontokeskuksessa toimii my0s viihtyisa ravintola ja pihapiirissd vanhoja savottavélinei-
téd esittelevd Savottamuseo.

Vuodesta 2008 alkaen luontokeskus Kellokkaassa on hoidettu Ylldksen Matkailuinfoa. Matkai-
luinfon ja Ylldksen Matkailuyhdistyksen siirtyminen luontokeskukseen on lisdnnyt kévijamaéria
sekd tiivistdnyt matkailuyhteisty6td. Luontokeskus on avoinna ympari vuoden. Sesonkiaikana se
on auki joka péiva ja sesonkien ulkopuolella arkisin.

Taulukko 1. Luontokeskus Kellokasta kuvaavat tarkeimmat tiedot vuonna 2011

LUONTOKESKUS KELLOKAS

Valmistumisajankohta | 1995 (laajennus 2008)

Sijainti Pallas -Yllastunturin kansallispuiston rajalla Yllaksen matkailukeskuksessa

Kayntimaara 72 500 (2011)

— Kansallispuiston ja alueen retkeilyneuvonta ja luonto-opastus

— Metsahallituksen ja luontopalveluiden asiakasneuvonta, tuotteiden ja palvelui-
den esittely ja tuotemyynti

— Yhteistybkumppaneiden palveluiden esittely

—  Ylidksen matkailuinfo

—  Pysyva nayttely ja AV-esitykset, vaihtuvia nayttelyita

—  Savottaulkomuseo

Palvelut —  Taidegalleria

— Kahvio- ja ravintolapalvelut

—  Kokouspalvelut

— Auditorio 134 —paikkainen

—  Tapahtumat ja teemapaivat

—  Yllaksen Matkailuyhdistyksen toimitilat

—  Monitoimitalo/soluasunto

Luontokeskus on laajennettu ja nayttely uusittu 2007—2008: Rakennusala on 1 304,5
m?, kerrosala 1 675,0 m?, bruttoala 1 824,0 m? ja tilavuus 8 180,0 m3. Galleria 158 m?,

Erityista perusnayttely (266 m?), ravintola (179 m?) ja toimistohuoneet (147 m?2).
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Kuva 2. Luontokeskus Kellokas sijaitsee Ylldksen matkailukeskuksessa Kolarin kunnassa Pallas-
Yllastunturin kansallispuiston rajalla. © Metsahallitus 2011, © Maanmittauslaitos, Lupa 5293. Luontokeskus-
ta osoittava nuoli lisatty jalkikateen.



2.2 Aineisto ja menetelmat

Asiakastutkimuksen aineisto kerittiin kdyttden Metsdhallituksen vakiomenetelmid. Ndin tulokset
ovat vertailukelpoisia Metsédhallituksen luontopalvelujen muiden vastaavien asiakastutkimusten
sekd luontotalon omien vastaisuudessa tehtivien tutkimusten kanssa. Aineiston keruu suoritettiin
vakioidulla kyselylomakkeella, jota muokattiin luontokeskus Kellokkaalle sopivaksi (liite 5). Asi-
akkaat itse tayttivit lomakkeen luontokeskuksessa.

Luontokeskus Kellokkaan kévijoitd edustavan otoksen kerdédmisen tueksi laadittiin otantakehikko,
jossa tutkimuksen kohderyhmiksi médriteltiin kaikki luontokeskuksen 15-vuotiaat ja sitd van-
hemmat kévijat (liite 1). Asiakaskyselyyn vastanneet arvioitiin ikénsd puolesta yli 15-vuotiaksi.
Tavoitteena oli saada védhintddn 550 vastauslomaketta ja tavoitteen arvioitiin toteutuvan 50 keruu-
paivélld, miké tarkoittaisi keskimddrin 10 lomaketta pdivassd. Keruusuunnitelman (liite 2) mukai-
sesti asiakastutkimuksen aineisto kerdttiin luontokeskus Kellokkaassa aikavélillda 23.2.—
11.10.2011. Keruusuunnitelmasta kéyvét ilmi luontokeskus Kellokkaan asiakastutkimuksen 2011
toteutuneet keruupiivit.

Saatujen vastausten lukumaddrd oli 508 (liitteet 1 ja 2). Vastausprosentiksi saatiin 92 %, vaikka
keruutavoitteeksi asetetusta 550 lomakkeesta jaatiin. Keruutavoite tdyttyi hyvin kevédén aikana,
mutta kesi- ja syyskuussa keruutavoitteesta jéétiin selvésti, johtuen asiakaspalvelun vaihtelevista
resursseista. Saatujen vastausten maéra oli keruun loppuessa tarpeeksi suuri. Tulosten kannalta ei
ole suurta vaikutusta vaikka kuukausikohtaisesta tavoitteesta jddtiin muutaman kuukauden koh-
dalla.

Tutkimuksessa saadut lomakkeet tallennettiin Metsdhallituksen asiakastiedon seurantaan kaytetta-
vadn ASTA -tietojdrjestelmddn. Aineiston analysoinnin tilastollisina menetelmind kéytettiin suo-
rien jakaumien tarkastelua ja kuvailevia tunnuslukuja; keskiarvo, keskihajonta, moodi, mediaani
ja prosenttipisteet. Késitteitd kdytetdin asiakasraportin taulukoissa.

— Keskiarvo on arvojen summa jaettuna arvojen lukumééralla

— Keskihajonta ilmaisee havaintojen keskimdirdisen poikkeaman keskiarvosta

— Moodi on tyyppiarvo, joka kuvaa aineiston yleisinti arvoa.

— Mediaani ilmaisee muuttujan keskimmaéisen arvon jakaen havaintoaineiston kahteen yhtd suu-
reen osaan

— 25 %:n prosenttipiste ilmaisee sen muuttujan arvon, jonka alle sijoittuu neljdsosa havaintoai-

neistosta ja 75 %:n prosenttipiste sen muuttujan arvon, jonka alle sijoittuu kolme neljdsosaa ha-
vainnoista.
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3 Tulokset

3.1 Asiakasrakenne

3.1.1 Perustiedot

Luontokeskus Kellokkaan vuonna 2011 kyselyyn vastanneista oli enemmin naisia kuin miehid;
naisia vastanneista oli 57 %. Miesten sekd naisten ikdjakauman suurin ryhma oli selkeésti 55—64-
vuotiaat (kuva 3). Tdhédn luokkaan kuului kolmannes kaikista vastanneista.

Vastanneiden keski-iké oli noin 52 vuotta. Miesten keski-iké oli reilu kaksi vuotta naisten korke-
ampi (53,27 ja 50,76). Vastanneiden moodi iké naisissa oli 57 vuotta ja miehissd 63 vuotta. Kaik-
kien vastanneiden kesken maksimi-iké oli 79 vuotta ja nuorin 11-vuotias. Nuoria 15-24 —vuotiaita
sekd 25-34-vuotiaita oli molempia ikdryhmié alle kymmenen prosenttia vastanneista.

5% A

30% 1

25% 1

20% A

15% A

10% A

ol

oo L IJ

0-14 15-24 25-34 35-44 45-54 55-64 85-
B Miez{n=211) = Mainen (n=271) W Kailki (n=423}

Kuva 3. Asiakastutkimukseen vastanneiden ikdjakauma sukupuolen mukaan luontokeskus Kellokkaassa vuonna
2011

Kaikista kédvijoistd, jotka ilmoittivat koulutustaustansa, 40 % oli suorittanut alemman tai ylemmin
yliopisto- tai korkeakoulututkinnon. Naisten ja miesten osuus alemman tai ylemmén yliopisto- tai
korkeakoulututkinnon suorittaneista oli melko tasainen. Naisten osuus oli suurempi opistotasoisen
tutkinnon suorittaneista (kuva 4).
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Kuva 4. Asiakastutkimukseen vastanneiden ammatillinen koulutus sukupuolen mukaan luontokeskus Kellokkaas-
sa.

Asuinkunnan ilmoittaneet asiakkaat sijoittuvat tasaisesti ympéri Suomea, mutta suurin osa vastan-
neista oli pddkaupunkiseudulta. Paikallisia kdvijoitd Kolarista oli 4 %. Kuntien kdvijamaarit (ku-
va 5), joista saatiin vdhintddn kuusi (6) kappaletta vastauksia. Alle kymmenen vastauksen paikka-
kuntia olivat lisalmi, Oulu, Lappeenranta, Kouvola, Kerava, Kokkola, Pori ja Ruovesi. Paikka-
kuntia vertaillen Ruovesi on huomattavasti pienempi kuin esimerkiksi Kokkola tai Pori. Ruove-
deltd on voinut olla esimerkiksi ryhmai eldkeléisid (kuva 6) tai tydtovereita reissulla luontokeskus
Kellokkaassa ja sen alueella.

Asuinkunnat

30

20

15 -

10 -

H kpl

Kuva 5. Asiakastutkimukseen vastanneiden yleisimmat asuinkunnat.

Suomenkielisen vastauslomakkeen lisdksi ulkomaisia vierailijoita varten oli tehty sekd englannin-
ettd saksankielinen vastauslomake. Ulkomaisten vastaajien vastausprosentti oli vain neljd prosent-
tia (20 kpl). Ulkomaisten vierailijoiden vastausprosentti jakautui suhteellisen tasaisesti Puolan,
TSekin, Yhdistyneen kuningaskunnan, Ruotsin ja Irlannin kesken. Kaikista edelld mainituista
maista kyselyyn vastasi kuitenkin alle kymmenen henkil64.
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3.1.2 Seuruetiedot

Luontokeskuksessa vierailleista seurueista (taulukko 2) selked enemmisté (73 %) kulki 2-5 henki-
16n seurueissa. Vain neljd prosenttia vastanneista kulki yksin. 23 % vastanneista kulki kuuden tai
useamman hengen seurueissa. Alle 15-vuotiaita sisdltdvien seurueiden mdard oli neljdnnes. Kes-
kiméérin alle 15 -vuotias kdvija oli syntynyt vuonna 2001 ollen asiakaskyselyn toteutuksen aikana
10-vuotias. Nuorimman matkailijan ilmoitettiin syntyneen vuonna 2011 ja vanhin alle viisitoista-
vuotias vuonna 1995.

Taulukko 2. Usean hengen seurueita kuvaavia tunnuslukuja luontokeskus Kellokkaassa vuonna 2011.

. Keski- | Keski- Prosenttipisteet

Muuttuja
arvo haj | Min | 25% | Med | 75%

Seurueen koko | 44, 9 15,17 2 2 3 5 90
yhteensa
Liikuntaesteisia 7 1.3 0,49 1 1 1 2 2
Alle 151 405 36 | 623 1 1 2 2 43
vuotiaita
Alle 15-
vuotiaiden 158 2002 4,2 1995 1999 2001 2006 2011
syntymavuodet

IImoitetuista seuruekokoonpanoista (kuva 6) puolet koostui matkailijoiden omista perheenjésenis-
td. Noin neljdnnes seurueista koostui ystdvaseurueista. Ympyradiagrammissa seurueiden miéréa on
samassa jirjestyksessé kuin oheisessa selitteessa.

B Oman perheen jasenista
1% 0%
I Ystavista
B Muista sukulaisista
B Opiskeluryhmasta
B Eldkeldisryhmasta
Koululuokasta

@ Rippikouluryhma

Kerhosta, yhdistyksesta
tms.

TyoOtovereista

B paivakotiryhmasta

Kuva 6. Asiakastutkimukseen vastanneiden seurueiden koostumus luontokeskus Kellokkaassa vuonna 2011.
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Muiden sukulaisten méérd seurueissa oli yhdeksén prosenttia. Opiskelijoista koostuvia ryhmid
kévi vain kuusi prosenttia. Eldkeldisryhmét ja koululuokat kuuluvat jérjestettyihin ja ohjattuihin
ryhmiin, ja nditd seurueita Kellokkaan luontokeskuksessa vieraili vuonna 2011 muutaman prosen-
tin verran. Kerhot, yhdistykset ja tyokavereista koostuvat matkailijaryhmét olivat vield harvinai-
sia.

3.2 Kaynti luontokeskuksessa

3.2.1 Vastausten jakautuminen

Suurin osa asiakaskyselyn vastauksista (kuva 8) on kerdtty maaliskuun ja huhtikuun aikana: yh-
teensd ldhemmés 230 vastausta. Heindkuusta syyskuulle vastauksia kertyi seuraavaksi eniten:
kuukaudessa saatiin noin 80 kappaletta. Alkuvuodesta vierailijoita vetdd luontokeskukseen ja sen
ymparistoon kevéthanget hiihtolatuineen ja kesidkuukausina asiakkailla on lomien aikana enem-
min aikaa ldhted patikoimaan tai retkelle. Syksylld ruskasesonki houkuttelee matkailijoita. Vii-
konpdivittdin tarkasteltuna (kuva 7) keskiviikko oli aktiivisin vierailupdivd luontokeskus Kellok-
kaassa. Torstaina ja perjantaina matkailijoita saapui Kellokkaaseen koko asiakaskyselyn kerdysai-
kana vajaat 200 kappaletta. Ihmiset saapuivat yleensd pidennetyksi viikonlopuksi alueelle vaelta-
maan, patikoimaan tai hiithtdmaén.

Maanantai

Tiistai

Keskiviikko

Torstai

Perjantai

Lauantai

Sunnuntai

Hml[

Dkpl 20kp! A0kpl B0kpl B0kpl 100kp! 120kpl

B Saapumispvmn | Yastauspum

Kuva 7. Luontokeskus Kellokkaan asiakastutkimukseen 2011 vastanneiden luontokeskukseen viikonpaivittain.
(n=508).
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Helmikuu
Maaliskuu
Huhtikuu
Toukakuu
Kesdkuu
Heindkuu
Elakuu
Syyshuu
Lakakuu

Okpl 20kpl A0kpl BOkpl S0kp! 100kp! 120kp!

W Saapumispym | YWastauspvm

Kuva 8. Luontokeskus Kellokkaan asiakastutkimukseen 2011 vastanneiden luontokeskukseen saapuminen eri
kuukausina. (n=508)

Luontokeskus Kellokkaaseen saavuttiin (kuva 9) yleensd aamupdivin ja aikaisen iltapdivén ai-
kaan: klo 10:00-11:59 ja 12:00-13:59. Aamun ja aamupdivin aikana ihmisilld oli harvemmin
aikaa vastata asiakaskyselyyn, mutta iltapdivélld kello 14:00 jélkeen vastausten madrd ylittdd saa-
puneiden méaérdn. Asiakkailla ei ole endi kiire kansallispuistoon, vaan pdivian hdmértyessd tai
kierrettydén Kellokkaan tarjoamat néyttelyt, he ehtivét tdyttiméaan asiakaskyselyn.

2:00-8:50

10:00-11:58

12:00-13:58

14:00-15:58

|

16:00-17:58

18:00-19:50

Okpl S0kpl 100kp! 150kp| 200kp!

W Saapumisaika © Vastausaika

Kuva 9. Luontokeskus Kellokkaan asiakastutkimukseen 2011 vastanneiden luontokeskukseen saapuminen ja
vastaukset luontokeskuksen aukioloaikoina (n = 502 saapumisajankohdalle ja 477 vastausajankohdalle)
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3.2.2 Kéyntien alueellinen jakautuminen

Kellokkaan luontokeskuksessa vierailleista (kuva 10) kahdeksan kymmenestd ilmoitti vierailevan-
sa Yllaksen matkailukeskuksessa ja neljd kymmenestd Pallas -Ylldstunturin kansallispuistossa.
Vastaajista neljannes vieraili Kittildssd ja Levilld. Esimerkiksi Pohjois-Ruotsissa ja -Norjassa vie-
raili vain neljd kymmenestd vastaajasta. Vastaajista monet kivivit useassa kohteessa mikd nikyy
yli sadan prosentin vastausprosenttina.

90
80

70

60

50

40

m%
30

20

10

Kuva 10. Luontokeskus Kellokkaan asiakastutkimukseen vuonna 2011 vastanneiden vierailut alueen muilla koh-
teilla. Vastauksessa oli mahdollista valita useampi kohde.
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3.2.3 Saapuminen luontokeskukseen

Luontokeskus Kellokkaaseen matkustaneista kaksi kolmasosaa oli kayttédnyt (kuva 11) henkil6au-
toa. Linja-autolla, tilausbussilla, junalla ja jalkaisin matkaajia oli yhteensd noin kolmannes vas-
tanneista. Joka kymmenes vastaaja oli tullut ainakin osan matkaa luontokeskus Kellokkaaseen
hiihtden, henkildauton ja asuntovaunun yhdistelmailld, lentokoneella ja taksilla. Kittildn lentoken-
téltd on noin tunnin ajomatka luontokeskukseen, joten lentokone on nopea tapa matkustaa esimer-
kiksi Eteld-Suomesta.

m henkil6auto
1%

3%9%

3%

1% = linja-auto

M tilausbussi (ryhmamatka)
4% .
M jalan
M juna
hiihtden
™ henkiléauto ja asuntovaunu
tai matkailuauto
lentokone
taksi

= polkupyora

jokin muu

Kuva 11. Kulkuneuvot, joita vastanneet kayttivat matkallaan luontokeskus Kellokkaaseen. Matka on voitu tehda
useammalla kulkuneuvolla. Ympyradiagrammissa kulkuvalineet ovat samassa jarjestyksessa kuin oheisessa
selitteessa: henkildauto 57 %, linja-auto 8 % jne.

Viimeisin kulkuneuvo (kuva 12) luontokeskukseen oli henkildauto. Seitsemén vastaajaa kymme-
nesti oli tullut henkildautolla. Joka kymmenes saapui jalkaisin luontokeskukseen. Akislompolon
alueella majoittuu paljon matkailijoita, joten luontokeskus on heille kdvelymatkan pddssa. Ryh-
mimatkalaisia oli saapuneissa noin kymmenen prosenttia. Viisi prosenttia tai alle vastanneista oli
saapunut luontokeskus Kellokkaaseen linja-autolla, henkildauton ja asuntovaunun yhdistelmalld,
hiihtden tai polkupyorilld. Polkupyorélld saapuneissa ei eritelty, kuinka kaukaa he ovat pyoralla
tulleet. On oletettavaa, ettd he ovat kdyttdneet maastopyordd ja saapuneet maastoreittejd myoten.
Junalla, moottoripyorilla tai jollain muulla kulkuvilineelld saapuneita oli vain prosentin verran.
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Kuva 12. Viimeisin kulkuneuvo, jota vastanneet kayttivat matkallaan luontokeskus Kellokkaaseen. Ympyradia-
grammissa kulkuvalineet ovat samassa jarjestyksessa kuin oheisessa selitteessa: henkildauto 67 %, jalan 10 %
jne.

3.2.4 Kohteen téirkeys

Luontokeskus oli matkan térkein kohde alle kymmenelle prosentille asiakkaista, mutta kaksi kol-
mesta vastaajista oli Kellokkaassa vierailun suunnitellut yhdeksi matkan kohteista. Vajaa kolman-
nes vierailijoista ei aikonut kidydd Kellokkaan luontokeskuksessa, mutta pddtyivit ennakkosuunni-
telmistaan huolimatta vierailemaan keskuksessa. Luontokeskuksessa vierailevat ovat mahdollises-
ti muiden matkailijoiden tai tyontekijoiden kehotuksesta kdyneet Kellokkaassa tai ovat tarvinneet
esimerkiksi karttoja tai lupia matkallaan.

3.2.5 Kéynnin kesto ja toistuvuus

Luontokeskuksessa vierailevat viettivit sielld keskimddrin tunnin ja 20 minuuttia. Pisimmilldin
luontokeskuksessa vietettiin kolme tuntia. Ensimmaistd kertaa luontokeskuksessa vieraili 42 %
vastaajista, eli 208 kappaletta. Miehistd ensikertalaisia oli 44 % ja naisista 41 %. Aiemmin luon-
tokeskuksessa kdyneitd oli vajaa kaksi kolmesta vastanneesta: naisista 59 ja miehistd 56 prosent-
tia. Viimeisen kahden vuoden aikana Luontokeskus Kellokkaassa oli kyselyyn vastanneista vie-
raillut melkein 300 henked (284 kpl).

3.2.6 Kellokkaan luontokeskuksen tietolahde

Luontokeskus Kellokkaasta kolmasosa asiakkaista sai ennakkotietoa Kuukkeli — lehdestd, tuttavil-
taan ja ystaviltdin seka esitteisté ja oppaista (taulukko 3). Noin 40 prosentille luontokeskus Kello-
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kas oli jo ennestddn tuttu paikka. Metsdhallituksen www-sivuilta ennakkotietoja Kellokkaasta
haki 14 % vastaajista ja muilta www-sivuilta 12 %. Alle kymmenen prosenttia vastaajista oli saa-
nut ennakkoinfoa Metsédhallituksen luontokeskuksesta tai asiakaspalvelupisteesta.

Tuloksista nékee, ettd niin kutsuttu puskaradio toimii luontokeskuksen hyvind mainoksena. Neljd
kymmenesta tulee paikalle uudestaan, koska on aikaisemminkin vieraillut paikassa ja kolmasosa
kuulee paikasta sukulaisilta ja tuttavilta. Ylldksen alueen Kuukkeli — lehti on tirked mainosvayl;
kolmasosa 10ytdd tarvitsemansa tiedon siitd. Metséhallituksen osuus mainosarvosta oli alhainen;
metsa.fi tai luontoon.fi -sivujen kautta vain 14 % vastanneista 16ysi ennakkotietoa. Tdma oli lu-
kuina 66 henkilod 457:sta.

Taulukko 3. Asiakastutkimukseen vastanneiden ennakkotietojen lahteet luontokeskus Kellokkaasta vuonna 2011.
Vastatessa oli mahdollista valita useampi vaihtoehto.

Paikka on minulle entuudestaan tuttu 189 41
Kuukkeli-lehdesta 134 29
Tuttavilta, ystavilta tai sukulaisilta 130 28
Esitteista tai oppaista (retkeilyopas ym.) 99 22
Metsahallituksen www-sivuilta (www.metsa.fi tai 66 14
www.luontoon.fi)

Muilta www-sivuilta 58 12
Metsahallituksen luontokeskuksesta tai asiakaspalvelupis- 38 8
teestd

Alueen yrityksilta (esim. ohjelmapalvelut, majoitus) 21 5
TV / radio-ohjelmista tai lehtiartikkeleista 10 2
Tienvarsiopasteista 8 2
Retken vetjalta 7 2
Seudun matkailutoimistosta tai matkailuinfosta 2 0
Muualta 23 5
Vastanneita yhteensa 457

3.2.7 Asiakkaiden ulkoilu- ja luontoharrastukset

Kuvassa neljitoista (14) eritellddan asiakaskyselyyn vastanneiden senkertaisen kdynnin harrastuk-
sia Ylldksen matkailukeskuksessa tai ldhialueella. Kévely, luonnon tarkkailu, murtomaahiihto,
luontopolkuun tutustuminen ja kahvilassa tai kioskilla kdynti ovat selkeésti niin naisten kuin mies-
tenkin yleisimmaét harrastukset. Taulukossa ei ole eritelty vuodenaikojen mukaan harrastuksia,
joten helmikuun ja syyskyyn lopun vélisend vastausaikana saadut vastaukset on kaikki laskettu
yhteen ja taulukko muodostettu tdltd pohjalta. Suosituimpia vierailukausia (kuva 8) ovat maalis-
huhtikuu seki aika heindkuulta syyskuulle. Selkeisti kesdsesongin harrastuksista kavely, retkeily,
eviasretkeily, marjastus ja sauvakdvely ovat olleet suosittuja aktiviteetteja vastaajien senkertaisella
Kellokkaan kdynnilld. Talvilajit sijoittuvat maalis-huhtikuulle. Tall6in murtomaahiihto, laskettelu
ja lumikenkidkévely ovat olleet yleisimpid harrastuksia. Luontovalokuvaus, luontopolkuun tutus-
tuminen, kulttuuriperintdon tutustuminen ja péiviretket ovat joka sddn harrastuksia jolloin vuo-
denajalla ei ollut merkitysta.
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Luontokeskuksessa senkertaisella kdynnilld (kuva 14) eniten harrastetut aktiviteetit olivat kévely,
luonnon tarkkailu, murtomaahiihto, kahvilassa tai kioskilla kdyminen, luontovalokuvaus, laskette-
lu sekd pdivaretket. Suosituimmat aktiviteetit olivat luonnollisia ja automaattisia aktiviteetteja
kun puhutaan luontokeskuksessa ja sen ympdristossd liikkuvista. Kévely sekd luonnon tarkkailu
tapahtuu yleensd yhdessd. Luontokeskuksen ymparistoon kavelylle ldhdettdessa tarkkaillaan sa-
malla luontoa ja voidaan ottaa kiinnostuksen kohteista riippuen my0s luontovalokuvia. Murto-
maahiihto oli Lapin maisemissa ja seuduilla suosittuja, sekd hiihtolatujen kunto ja latureittien
merkinndt tarkkoja, jolloin hithtdméiin 1ahdon kynnys on matala.

Vihiten vierailijoita on kiinnostanut partioretket, leirikoulut, poroajelut sekd ratsastus puiston
alueella. Suunnistus, koiran kanssa ulkoilu, erilainen extreme-toiminta ja geologiaan perehtymi-
nen olivat my0s véhiistd. Geologiasta kiinnostuneet ovat yleensd alan ammattilaisia, harrastajia
on védhén. Vastaajat ovat voineet mieltdd koiran kanssa ulkoilu -vaihtoehdon selkedsti vain koiran
luonnollisten tarpeiden huomioimiseksi. Koiran kanssa pdivdretkelld kdyminen on voinut menni
paivaretket -kategoriaan.
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Miehet Naiset

W 1-3 aktiviteettia 4-6 aktiviteettia

W 7-9 aktiviteettia tai enemman m 10 aktiviteettia tai enemman

Kuva 13. Harrastusten % -maara senkertaisella kaynnilla.

Luontokeskus Kellokkaassa tai sen ympdaristossd harrastettujen aktiviteettien maarat (kuva 13)
jaoteltiin 1-3, 4-6, 7-9 ja kymmeneen ja sitd useampaan aktiviteettiin. Kaikkien vastanneiden kes-
ken neljd kymmenestd harrasti 1-3 aktiviteettid, kolmasosa 4-6 ja alle viidesosa kymmenté tai
useampaa aktiviteettia. Miehistd vajaa puolet kuului pddosassa 1-3 aktiviteetin harrastajien jouk-
koon. Naiset harrastivat suunnitelmallisesti enemmaén aktiviteetteja.
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Kuva 14. Vastanneiden harrastukset Yllaksen matkailukeskuksessa tai lahialueella tdmankertaisen luontokeskus
Kellokkaan kaynnin yhteydessa vuonna 2011. Kysymyksessa oli mahdollisuus valita useampi vaihtoehto.

21



o e ——

B

o ———
luannon takkailu =
luantopalkuun tutustuminen =

hiihto / sauvakavely
laskettelu :

opetukseen liithyva kiynti
kalastus E
marjastus =

vaellus (ydpyminen maastossa)
paivaretsi =

muu

sauvakavely

evasretieily r

lenkdeily

kulttuuriperintdan tutusturminen
pydraily

koiran kanssa ulkailu
kahvilassa tai kioskilla kdynti

luantovalokuvaus -
leirikoulu
luantokuvaus, maalaaminen
opastettu retk
lintuharrastus
murtarmaahiihto laduilla
telemankhiihto

paroajelu
ratsastus

|'
[
[

melonta
maaﬂnpyﬁréilyr
%

0

5% 10% 15% 20% 25%
B Mies(n=125) = MNainen (n=122) W Kaikki (n=319)

Kuva 15. Vastanneiden tarkeimmat harrastukset Yllaksen matkailukeskuksessa tai muissa lahiston luontokohteis-
sa senkertaisen luontokeskus Kellokkaan kaynnin yhteydessa vuonna 2011.
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Tarkeimmiksi harrastuksiksi (kuva 15) luontokeskuksen alueella oli vastanneiden mukaan mur-
tomaahiihto, retkeily, kdvely, luonnon tarkkailu sekd luontopolkuun tutustuminen. Néiden liséksi
laskettelu ja opetukseen liittyva kdynti on asiakkaille tirkedd. Miesvastaajat ilmoittivat tdrkeim-
miksi harrastuksiksi edelld mainittujen liséksi pdivéretket ja kalastuksen. Naisille lenkkeily, evis-
retkeily, kahvilassa tai kioskilla kdyminen sekéd koiran ulkoilutus ovat miesvastaajiin verrattuna
tarkedmpi. Murtomaahiihdon suosio selittynee silld, ettd hiihtokelien aikaan maalis-huhtikuussa,
Kellokkaan luontokeskuksessa on kdynyt reilu 200 henkiloéd (kuva 8). Kesdsesongin: heini-elo ja
syyskyyn aikana kévijoitd on ollut noin 230 henkilod. Kesdkautena on useampia harrastuksia,
joihin asiakasmdidrd jakautuu tasaisemmin. Kevétsesongin aikaan murtomaahiihto on naisten ja
miesten suosiossa.

3.3 Asiakastyytyvaisyys

3.3.1 Asiakkaiden mielipiteet kohteesta ja sen palveluista

Luontokeskus Kellokkaassa vierailleista asiakkaista vajaa puolet arvioi tiedonsaantia luonnosta
erittdin hyviksi. Henkilokohtainen asiakasneuvonta koettiin erittdin hyvéksi. Asiakkaat arvostivat
muun muassa siistejd wc-tiloja. Erityisryhmille suunnatut palvelut, kuten liikkumisen esteetto-
myys saivat kiitosta. Asiakkaita kiinnosti erittdin paljon pysyva néyttely luontokeskuksessa seka
ryhméopastus. Ulkomuseo, matkailuneuvonta, tiedonsaanti retkeilystd ja luontokeskuksen kisikir-
jasto saivat useamman asiakkaan arvioimaan palvelun ennemmin melko hyvéksi kuin erittiin hy-
viaksi. Heikoimman arvion asiakkaat antoivat tiedonsaannille kalastuksesta tai metséstyksestd,
lupiin liittyviin palveluihin, seké lapsille suunnattuihin palveluihin. Seuraavaksi huonoimpina
palveluina asiakkaat kokivat kokouspalvelut, sekd tiedonsaannin yrityksien tarjoamista palveluis-
ta.

Asiakastyytyvdisyydestd kertoo kavijoiden suositukset muille; vajaa kaksi kolmesta kévijastd suo-
sittelee luontokeskus Kellokkaassa kdyntid muille. Kolmannes kavijoistd suosittelee todennikoi-
sesti luontokeskus Kellokkaassa ja sen ldhiympdristdssd vierailua. Yksi kymmenestd kavijistd
jattdisi mahdollisesti suosituksen tekemattd. Keskiarvo suositteluille oli 4,5 (asteikolla 1=erittdin
epdtodennékoisesti...S=erittdin todenndkdisesti).
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WG l n=324
n=404

tiedonsaanti luonnosta

henkilikahtainen asiakasneuvonta

Al esitys

tiedonsaanti retheilysta

luontokeskuksen kasikirjasto

kahvila- tai ravintolapalvelut
luonnontuntemuksen edistdminen
erityisryhmille suunnatut palvelut (esteettd myy. ..
py=ywan nayttelyn kiinnostavuus

ulkomuseo

matkailuneuvonta

tiedonsaanti kalastuksesta tai metsastylsests
lapsille suunnatut palvelut

lupiin litttywd asiakaspalvelu (kalastus, metsdsty. ..
luontokeskuksessa myytavat tuotte et

koka perheelle suunnatut palvelut
ryhmaopastus

tapahturnat

vaihtuvien nayttelyiden kiinnostavuus
Metsdhallituksen esittely

jokin muu

kokouspalvelut

tiedonsaanti yrittdjien tarjoamista palveluis...

0%  25% 5S0% 75% 100%

W erittdin hywa melka hywd W keskinkertainen M melko huono W erittdin huono

Kuva 16. Asiakkaiden mielipiteet luontokeskus Kellokkaan palveluiden laadusta.

3.3.2Palvelunlaatumuu

Asiakaslomakkeen Palvelun laatu muu -kohdassa asiakkailta keréttiin palautetta tekstin muodossa.
Kohtaan kertyi neljd vastausta: Paikallisen kulttuurin esittelyd pidettiin hyvéna, netin kdyttomah-
dollisuus seki kirjasto ettd lehdet saivat kiitosta. Esittelijdna toiminut Metsdhallituksen tyontekija
Anneli sai positiivista palautetta esitystaidoistaan.
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3.3.20nnistuminen

Lahtokohtaisesti Kellokkaan luontokeskuksen tarjoamat palvelut arvioitiin onnistuneiksi. Eniten
asiakkaat arvostivat Kellokkaan sisétilojen toimivuutta ja siisteyttd. Luontokeskuksen tiloja laa-
jennettiin vuonna 2008 ja asiakkaat ovat ottaneet uudet tilat hyvin vastaan. Opasteet, ulkoalueiden
toimivuuden seka siisteyden ja tiedon saannin heille tirkeistd asioista asiakkaat arvioivat erittdin
hyviksi. Asiakkaat kokivat ennakko-odotustensa tidyttyneen melko hyvin ja tiedot eri palveluista
etukdteen melko hyvin saataviksi. Asiakkaat kokivat Kellokkaan luontokeskuksessa myytavit
tuotteet omiin tarpeisiinsa keskinkertaisesti sopiviksi. Eldmysten tarjoaminen ja tiedonsaanti etu-
kiteen palveluista saivat noin viidenneksen antamaan arvioksi “keskinkertaisesti”. Tiedonsaantia
palveluista etukéteen arvioi erittdin huonoksi 2 % asiakkaista. Asiakkaiden tiedonkeruutaidot voi-
vat olla hyvinkin eritasoisia. Tietokoneen kdyttotaito on hyvé esimerkki tésta.

Elamysten tarjoaminen
Ennakko-odotuksieni @yttyminen
Miyyntituo tteiden sopivuus tarpeisiini
Tiedon saanti minulle térkeists. ..
Sisatilojen toimivuus ja siisteys
Ulkoalueiden toimivuus ja siisteys
Perille loytaminen (esim. opasteet)

Tiedon saanti palveluista etukdteen

0% 20% 40% 60% BO0% 100%

B erittdin hywin % melko hywvin % B keskinkertaisesti %

B melko huonosti % B erittdin huonosti %

Kuva 17. Luontokeskus Kellokkaan arvioitu onnistuminen palveluiden osa-alueilla.

3.3.3 Asiakastyytyvaisyysindeksi

Asiakastyytyviisyydestd laskettiin yksi luku, niin kutsuttu asiakastyytyviisyysindeksi. Indeksi
kuvaa suuntaa antavasti asiakastyytyvaisyyttd arviointiasteikko 1-5 (1=erittdin huono...5=erittiin
hyva). Tulosta oli tulkittava huolellisesti ja varottava tekemésti johtopaétdksid yhden luvun perus-
teella liian pitkélle.

Asiakastyytyviisyysindeksi laskettiin erikseen onnistumisessa erilaisissa infotilanteissa seké pal-
veluiden tarjonnassa. Onnistumisessa (taulukko 4) asiakastyytyviisyysindeksin keskiarvo oli 4,25.
Palvelusta ei saatu yhtd korkeaa keskiarvoa, 4,06. Keskiméérin tulokseksi saatiin onnistumisen ja
palvelun indekseistd 4,17. Valtakunnallisesti vertailukelpoinen tulos on 4,24. Valtakunnallisesta
tuloksesta jaatiin palveluiden onnistumisen (taulukko 5) osalta eniten myyntituotteiden kohdalla.
Asiakkaat arvioivat myyntituotteiden sopivan heidén tarpeisiinsa keskinkertaiseksi, kun taas muut
palvelut onnistuivat selkeésti paremmin. Asiakkaat antoivat parhaat arviot vaihtoehdoille Perille
16ytaminen (esim. opasteet) ja Sisétilojen toimivuus ja siisteys.
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Taulukko 4. Asiakastyytyvaisyyteen liittyvien osatekijoiden keskiarvot ja asiakastyytyvaisyysindeksi
(1 = erittéin huono, ... 5 = erittdin hyva) luontokeskus Kellokkaassa vuonna 2011.

Tiedon saanti palveluista etukateen 4,00
Perille I6ytaminen (esim. opasteet) 4,49
Ulkoalueiden toimivuus ja siisteys 4,39
Sisatilojen toimivuus ja siisteys 4,61
Tiedon saanti minulle tarkeista asioista 4,29
Myyntituotteiden sopivuus tarpeisiini 3,83
Ennakko-odotuksieni tayttyminen 4,23
Elamysten tarjoaminen 4,12

Matkailijat arvioivat palveluista (taulukko 5) parhaiksi WC palvelut, henkilokohtaisen asiakas-
neuvonnan ja audiovisuaaliset esitykset. Heikoimmat arviot saivat Metsédhallituksen esittely, koko
perheelle suunnatut palvelut, luontokeskuksessa myytéavit tuotteet ja lapsille suunnatut palvelut.
Kokous, tapahtuma ja tiedonsaanti yrittdjien tarjoamista palveluista alueella ja vaihtuvien ndytte-
lyiden kiinnostavuus saivat myos keskinkertaisen arvion (>4,00).
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Taulukko 5. Asiakastyytyvaisyyteen liittyvien osatekijoiden keskiarvot ja asiakastyytyvaisyysindeksi
(1 = erittain huono, ... 5 = erittain hyva) luontokeskus Kellokkaassa vuonna 2011.

Palvelut

Tiedonsaanti luonnosta 4,34

Tiedonsaanti kalastuksesta tai metsastyksesta 4,01

Lupiin liittyva asiakaspalvelu (kalastus, metsastys, moottorikelkkailu, puunos- 393
to tms.) ’

Ryhmaopastus 4,00

AV-esitys 4,29

Erityisryhmille suunnatut palvelut (esteettémyys, inva-WC:t, yms.) 4,20

Kahvila- tai ravintolapalvelut 4,19

Ulkomuseo 4,08

Kokouspalvelut 3,78

Koko perheelle suunnatut palvelut 3,86

Metsahallituksen esittely 3,87

Pysyvan nayttelyn kiinnostavuus 4,18
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3.4 Valinnaiset ja aluekohtaiset kysymykset

3.4.1 Ostohalukkuus- ja todennakoisyys ostaa tuotteita

Myyntituotteiden sopivuutta asiakkaiden tarpeisiin ndhden arvioitiin asiakastyytyvdisyysmittareis-
sa heikoksi. Asiakkaat kokivat (kuva 18) ldhes kaikki tuotteet “erittdin epatodenndkdiseksi” ostet-
taviksi. Asiakkaat kayttavit keskiméérin 24 euroa luontokeskuksessa kdydessddn, joten Kellok-
kaaseen ei tulla varsinaisesti ostoksille. Tdmaé olisi kehitystd kaipaava tekijd luontokeskuksen ve-
tovoimassa. Asiakkaat saapuvat yleensd luontokeskukseen muille asioille kuin ostoksille. He tule-
vat katsomaan ndyttelyitd, hakemaan tietoa, ostamaan lupia tai karttoja. Lupien ja karttojen osto
sekd kahvilapalvelun ostokset ovat pienimuotoisia. Mikéli luontokeskuksesta asiakas on 10ytényt
jotain, mikéd herdttdd hénessd ostohalun, hdn on hakenut erikseen autolle jattdménsd lompakon.
Asiakas olettaa, ettd luontokeskuksessa ei ole hinelle ja hdnen tarpeisiinsa sopivia tuotteita ja
palveluita myynnissd, jolloin lompakkoa ei pidetd tarpeellisena. Asiakkaalla ei ole 1dhtokohtaisesti
halua ostaa. Metsidhallituksen tulisi panostaa luontokeskuksen tuotevalikoiman kehittdmisestd, ja
16ytaé tuotteet, jotka nahdessdén asiakas kokee tarvetta ostaa kyseinen tuote tai palvelu.

Muu

Tekstiilit (asusteet, kodintekstiilit)
Kansallispuistojen ja retkeilyalueiden...

Korut

Saamenkasityot

Kirjat

Paikalliset elintarvikkeet ja makeiset
Luvat (kalastus-, metsastys- ja...

Luontoon liittyvat taide- ja koriste-esineet
Pienet retkeilytarvikkeet (puukot, kompassit...

Luontoaiheiset (pehmo)lelut, pelit ym.
Luonto- ja retkeilyaiheiset Cd-romit, Dvd:t /...

Luontokuvateokset, kirjat

Retkeily- ja luontoharrastusaiheiset opaskirjat

Retkeily- ja ulkoilukartat
0% 10 %20 %30 %40 %50 %60 %70 %80 %90 %400 %

 erittidin todennakoisesti % todennakoisesti %
B ehkid % B epitodennikdisesti %

M erittdin epidtodennakodisesti %

Kuva 18. Asiakastutkimukseen vastanneiden halukkuus ostaa mainittuja tuotteita talla kaynnilla luontokeskus Kellok-
kaassa vuonna 2011.

Retkeily- ja ulkoilukartat (kuva 18) ovat selkedsti muista tuoteryhmistd poikkeavat, koska noin
kolmannes asiakkaista on vastannut “erittdin todennédkoisesti” ostavansa tuotteen. Opaskirjat, pai-
kalliset makeiset ja elintarvikkeet sekd luontoaiheiset lelut ja pelit 16ytyivét noin joka kymmenen-
nen asiakkaan ostoskorista. Patikoijalle sekd matkailijalle opaskirjat ovat oleellisia ja leluja ja
pelejd ostettiin muistoksi itselle ja tuliaisiksi. Paikallisten tuottamat makeiset ja elintarvikkeet
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selittyvdt silld, ettd suurin osa Kellokkaan kdvijoistd on Eteld-Suomesta kotoisin ja Lapin eksoot-
tisuus vetoaa myos heihin.

W Postikortit

m Leipomotuotteet

| Kahvi

B Maantiekartta

B Suunnistuskartat
Paikallisten tekemia
tuotteita

B Wimme CD-levy ! Jee!
Keramiikka

M Iso retkeilytarvike (reppu)

B CD-levy/musiikki

m Ensi vuoden kalenteri

Lapin saippua (Hilla,
Variksenmarja)

Kuva 19. Rahaa tuotteiden ostoon kayttaneiden tai todennakoisesti kayttavien osuus talla kaynnilldan luontokes-
kus Kellokkaassa. Ympyradiagrammissa ovat tuotteet samassa jarjestyksessa kuin oheisessa selitteessa; posti-
kortit 29 %, leipomotuotteet 11 % jne.

Vastaajista 87 prosenttia ilmoitti kdyttineensd rahaa luontokeskus Kellokkaassa. Selvd vihem-
mistd 13 prosenttia vastaajista ilmoitti, ettei kédyttdnyt rahaa kyseiselld kdynnilldén. Asiakkaat
ostavat (kuva 19) eniten postikortteja lahetettédviksi ja kahvilapalvelu on seuraavaksi suurin me-
noerd. Erilaiset tuotteet ja kartat ovat sddnndllisid ostoja, mutta mairéllisesti niitd ostetaan vi-
hemmin. Keskimddrin asiakkaat kdyttivit 24,50 euroa (n=276). Maksimissaan asiakkaat olivat
kuluttaneet jopa 300 euroa luontokeskus Kellokkaassa.

3.4.2 Vierailusta ja nayttelysta paallimmaisena mieleen jaaneet asiat

Vastaajista noin seitsemin kymmenestd nimesi jotain padllimmaiisend mieleen jadnyttd kdynnis-
tdnsd luontokeskus Kellokkaasta (liite 6). Eniten mainintoja sai AV-esitys, jonka mainitsi péél-
limmiisend mieleen jddneeksi asiaksi vajaa 40 %. Toiseksi parhaiten mieleen painuneita olivat
hyva palvelu ja ystavéllisyys, joista mainitsi noin viidennes ja kolmanneksi siisteys ja viihtyisyys.
Kaiken kaikkiaan asiakkaiden mieliin parhaiden jiéneiden ajatusten ja kohteiden laatu oli hyvin
kirjava ja kohteet vaihtelivat tunnelman kuvaamisesta, pieniin yksityiskohtiin. Kolmesti mainittiin
asiakastutkimuslomakkeen téyttd sekéd pihapiirissd ndhty kddrme: kyseisistd maininnoista ei kui-
tenkaan tule ilmi oliko kokemus positiivinen vai negatiivinen.
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Néyttelyn mieleenpainuvimman asian nimesi yli puolet vastaajista. Tdmédn kysymyksen vastauk-
set vaihtelivat tunnelmista ndyttelyn yksityiskohtiin (liite 7). Ndyttelyiden mieleenpainuvin asia
oli AV-esitys, jonka mainitsi kolmannes vastaajista. Seuraavaksi eniten mainintoja saivat kalat ja
kalastus, noin joka kymmenes mainitsi kuvat, historian ja ”6tokét”. Negatiivissdvytteisid vastauk-
sia oli kolme: yhdessd kommentissa ndyttelyd luonnehdittiin suppeaksi, toisen vastaajan mieleen
ei jadnyt mitdén ja kerran oli asiakasneuvoja unohtanut antaa vaihtorahat. Asiakaskyselyn kysy-
mys padllimmaisestd ajatuksesta koski koko kéyntid yleensd ja ndyttelyd erikseen. Ndmé asiat
sekoittuivat kuitenkin jossain miérin vastauksissa, koska vastaajalle ne ovat voineet tarkoittaa
samaa asiaa. Nayttelystd padllimmaisend mieleen jadnyt asia voi mainiosti olla koko kéynnin mie-
leenpainuvin osa, mutta esimerkiksi osa asiakkaista on rajannut AV-esityksen niyttelyiden ulko-
puolelle. Kysymys olisi tullut esittdéd tarkemmin jotta vastaukset olisivat olleet luotettavampia.

3.4.3 Metsahallituksen luontokeskusten ja palvelupisteiden tuntemus

Tuloksista kdy selvisti ilmi, ettd luontokeskuksen aukioloajat (taulukko 6) ovat enemmiston mie-
lestd sopivia, mutta poikkeus-aukioloaikoja vierailijat kaipasivat. Asiakaskyselyn, helmikuulta
lokakuulle, aikana Kellokkaan aukioloajat ovat muuttuneet sdénnollisesti. Sesongin vaikutus asi-
akkaiden liikkuvuuteen vaikuttaa suoraan Metsdhallituksen tyontekijaméardan luontokeskuksissa.
Asiakkaat ovat kokeneet luontokeskus Kellokkaan aukioloajat 1ahtokohtaisesti sopiviksi ja murto-
osa piti aukioloaikoja huonoina. Asiakkaat ovat kyselyssd ilmoittaneet, ettd Kellokas voisi olla
my6hempéédn auki: ilta-aukioloaikoja on useampi (3 kpl) vastaajista pyytinyt. Viikonloppuisin
asiakkaat toivoisivat kahvilan olevan auki. Kellokkaan epdsdénnéllisistd aukioloajoista tuli nega-
titvista palautetta. Luontokeskus on ollut usein kiinni kun asiakas on sielld kdynyt. Sesongin kivi-
jamadrat vaikuttavat suoraan aukioloaikojen suunnitteluun ja toteutukseen.

Taulukko 6. Luontokeskus Kellokkaan aukioloaikojen kehittdmistoiveet vastanneiden mielesté v. 2011
Luontokeskus Kellokaan aukioloaikojen kehittamisajatukset asiakastutki-

muksen mukaan

Myo6hempaan auki 14
[Ita aukioloajat 3
Kahvila voisi olla my6s viikonloppuisin auki 2
Klo 19.00 asti illalla 2
Lauantaisin saisi olla aina auki 1

Epavarmat aukioloajat eri vuodenaikoina monta kertaa. Kun on tultu, paikka on
suljettu, kdymme taalla 4-5 kertaa vuodessa.

Pitempaan illalla, lisaisi kavijoita. 1

Riittavat kavijamaaraan nahden olisi voinut olla auki yli klo 17 1

Enpa katsonut, miten olette auki 1

lIta-ajat 16—20 tai 20-23 1

Tal_vikaude!!a menee Ii_ian aikaisin kiinni paivalla. Lisaksi aukioloa tulisi tuolloin 1

laajentaa viikonloppuihin.

Kahvio olisi saanut olla auki 1

Yhteensa 29
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3.5 Vapaamuotoiset ajatukset

Asiakaskyselysté kerdtyt vapaamuotoiset ajatukset on listattu liitteeseen (liite 9) timén asiakasra-
portin loppuun. Vapaamuotoisten palautteiden lukemista ja tulkintatyotd helpotti se, ettd vastauk-
set oli luokiteltu jo tallennusvaiheessa, jolloin ASTASTA saadaan raportit luokittain. ASTASSA
kaytettavit luokat ovat Metsdhallituksen ympéristo- ja laatujérjestelméin palauteluokittelun mukai-
set. Luontokeskus Kellokkaan asiakaskyselyssd vapaamuotoisia palautteita kertyi 34 kappaletta,
eli 508 vastaajan méérastd 7 % antoi kirjallista palautetta.

Vapaamuotoiset ajatukset olivat padosin positiivisia palautteita ja erityisesti ndyttelyiden maksut-
tomuutta kehuttiin useassa kommentissa. Kellokkaan luontokeskuksen tiloja, asiakaspalvelua ja
ikkunoista avautuvaa maisemaa kehuttiin:

"Kiitos! Ammattitaitoiselle ja innostuneelle henkilbkunnalle Kellokkaan palvelupistees-
s&.”

“Kiitos osaavasta ja ystévillisesta palvelusta.”
"Hyvé asia ettéd néyttely on maksuton”
“Viihtyisd paikka. Maisema tuntureille upea”

"Pysyvé néyttely oli tosi valloittava. EI&dmys oli kokonaisvaltainen. Suuret kuvat ja mie-
lenkiintoiset tekstit olivat hienoja. Nayttely tuntui elévélta. Kiitos!”

Niyttelyt sekd Kellokkaan késikirjasto saivat positiivisen palautteen lisdksi kehitysideoita niin
ndyttelyistd kuin lapsiystavillisyydestd. Erds vastaaja olisi toivonut lapsille lapsiystévillisempéd
paikkaa, jossa lapset olisivat saaneet rauhassa tutkia seké leikkia.

"Videon tekstit meni liian nopeasti.”

"Vanhassa néyttelyssé oli ollut tietoa alueen geologisesta historiasta, miké oli ollut erit-
tain mielenkiintoinen”

Vapaamuotoisista ajatuksista kdy ilmi, ettd vastaajat ovat useimmiten heitd, jotka ovat kédyneet
Kellokkaan luontokeskuksessa aiemminkin. Heilld oli aikaisempaa ndkemystd ja kokemusta Kel-
lokkaassa jérjestetyistd néyttelyistd sekd kahvila- ettd késikirjastopalveluista. Ensimmaistd kertaa
Kellokkaassa ja sen ldhiympéristossd kdyneet kiittivit monipuolisesta kokemuksesta ja kertoivat
palaavansa muistoissaan takaisin ja jaksavansa kerdtyilld muistikuvilla taas arjessa.
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4 Tulosten tarkastelu ja yhteenveto

4.1 Virhelahteet

Kellokkaan asiakasraportin virheldhteitd on mahdollisesti kertynyt itse asiakaskyselyn toteutuksen
aikana sekd tulosten tilastoinnin ja analysoinnin aikaan. Asiakaskyselyn tavoitteena oli saavuttaa
yksi prosentti luontokeskus Kellokkaan vuosittaisesta kdvijamaarasta (liite 1). Tavoitteesta jaitiin
42 vastausta. Keruupdivid lisdttiin 16 kpl suunniteltujen 50 péivén lisdksi, mutta hiljaiset kaudet
luontokeskuksessa ja ldhialueella laskivat otoksen méédrad. Vuonna 2011 asiakaskyselyn toteutuk-
sen aikaan luontokeskuksessa vieraili 72 500 henkild4 ja asiakaskyselyyn vastanneiden méidrd on
tastd kokonaismairasti noin 0,7 %. Kyselyé ei toteutettu koko vuoden ajalta, jolloin prosenttiméa-
rd on hieman korkeampi, mutta alhaisempi kuin tavoiteltu 1 %. Tuloksissa nousee esille alhaisen
vastausprosentin vuoksi erittdin hyvin ja vastakohtaisesti erittdin huonon vastauksen saaneet ai-
heet ja ryhmiit.

Kysymyslomakkeen tiyttamisessd on voinut olla asiakkailla epdselvyyksid ja vapaamuotoisissa
ajatuksissa luki useamman kerran, ettd kysymyslomake oli ollut liian pitkd. Asiakkaan mielenkiin-
to on télldin loppunut kesken lomakkeen tdyttdmisen, jolloin loppulomakkeen kysymysten vas-
taukset ovat voineet vaaristya.

Asiakaskyselylomake oli tarkoitettu aina yhdelle ihmiselle ja hdnen kokemuksilleen Iuontokeskus
Kellokkaasta ja Pallas-Ylldstunturin kansallispuistosta. Tyontekijdt huomasivat, ettd esimerkiksi
muutamat perheet ja pienet ryhmét tayttivit vain yhden lomakkeen. Tyontekijoiden resurssit ja
aika el aina riittdnyt neuvomaan ja opastamaan asiakkaita tayttimaan asiakaskyselyé oikein.

4.2 Johtopaatokset

Tutkimustulosten perusteella luontokeskus Kellokkaan kévijit ovat keski-ikiisid, useimmin naisia
kuin miehid ja matkustavat omalla autolla perheen jésentensd seurassa tai pienissd ryhmissa. Tar-
keimmaét harrastukset luontokeskuksessa ja sen alueella olivat murtomaahiihto ja retkeily. Vilk-
kaimmat kuukaudet olivat maalis-huhtikuu ja heiné-, elo- ja syyskuu. Luontokeskus Kellokkaassa
kévijoistd noin kaksi kolmasosaa oli kdynyt aiemmin paikassa, yleensé neljd kertaa kahden vuo-
den aikana. Asiakkaat kéyttivdt ja arvostivat tarjolla olevista palveluista luontokeskuksen henki-
lokohtaista asiakasneuvontaa, tiedon saantia luonnosta, yleista siisteyttd ja viihtyvyyttd sekd ndyt-
telyihin vapaata péddsyéd ettd AV-esityksid. Valtaosa asiakkaista oli Eteld-Suomesta ja pieni vé-
hemmistd ulkomaalaisia.

Luontokeskus Kellokkaan kédvijimidra on Suomen luontokeskusten suurimpia. Luontokeskuksen
tuotevalikoimaan, asiakasresursseja, sesonkiaikoina aukioloaikoihin ja ndkyvdmpdin mainostuk-
seen tulisi kehittdd uusia ideoita. Luontokeskuksen yleisin kévijd on keski-ikdinen minkd vuoksi
alle 30 -vuotiaiden asiakasryhméén tulisi kiinnittdd enemmaéan huomiota. Tulevaisuudessa kivija-
madrd ei mahdollisesti notkahtaisi suurten ikdluokkien ikddntyessd ja kykenemaittd endd palata
retkeilemddn alueelle, kun nuoremmat sukupolvet ovat jo kiinnostuneet alueesta ja sen aktivitee-
teista. Asiakkaat kavivét Ylldksella, Pallas-Ylldstunturin kansallispuistossa, Levilld sekd Kolarissa
vierailunsa aikana. Hiihtokeskusten vélistd yhteistyotd kehittimélld Levin isot turistimassat saatai-
siin kiinnostumaan kansallispuiston luonnosta ja sen tarjoamista palveluista ja niyttelyista.

Asiakkailla oli mahdollisuus asiakaskyselysséd kertoa vapaasti ajatuksistaan ja ndma yhdistettynd
tiedonhankinnan ja aukioloaikojen tuloksiin, voidaan todeta ettd asiakkaat eivit 10ydd Metsédhalli-
tuksen internetsivustolta tarvitsemaansa tietoa luontokeskuksesta ja kansallispuistosta. Tuloksista
kéy ilmi, ettd huomattavan suuri osa Kellokkaan ja kansallispuiston markkinoinnista tapahtuu niin
kutsutun puskaradion kautta. Asiakastyytyviisyysindeksin mukaan asiakkaat ovat tyytyviisié tar-
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jottuthin palveluihin ja oheistuotteisiin, mutta kansainvélisestd keskiarvosta jdatiin vajaan kym-
menyksen verran ja palveluihin panostamalla kansainvélinen keskiarvo saavutettaisiin.

Asiakaskysely tulisi suorittaa suunnitellun aikataulun mukaisesti uudestaan vuonna 2016. Uuden
kyselyn aikaan tulee huomioida henkildston resurssit olla tiiviimmin mukana vastausten keruussa,
jotta vastausprosenttitavoite saavutetaan ja tutkimuksen tulokset olisivat luotettavampia. Vuoden
2011 asiakaskyselyn tuloksista saatiin kdytantoon otettavia vinkkeja luontokeskuksen ja sen 14-
hiympériston kehittdmiseen sekd uuden asiakaskyselyn toteuttamiseen.

33



LITE 1.

Luontokeskus Kellokaan asiakastutkimuksen 2011 otantakehikko

Paikka Kohderyhma Havaintoja Keruupaivia
(tavoite)
Luontokeskus Kellokas Kaikki 15-vuotiaat ja sita 550 50
vanhemmat asiakkaat

Kertymé yhteenséa 508 66




LIITE 2.

Aineiston toteutunut keruuaikataulu

Paikka: Luontokeskus Kellokas
Keruupdivin pituus: aamu- tai iltapdiva
Tavoite: 10 lomaketta / pdivd

helmi-maaliskuu 2011

paiva to 23.2. pe 24.2. la 25.2. su 28.2. to 1.3. pe 9.3. su 11.3.
Kpl 10 3 6 6 6 12 3
Lomakkeet yhteensa, kpl 46

Maaliskuu 2011

Paiva pe 16.3. la 17.3. ke 21.3. la 24.3. ti 27.3. ke 28.3. pe 30.3.
Kpl 11 7 6 7 14 9 12
Lomakkeet yhteensa, kpl 66

Huhtikuu 2011

paiva la 31.3. su1.4 ma 2.4 la7.4. su 8.4. ke 11.4. to 12.4.
Kpl 10 12 3 24 26 6 2
Lomakkeet yhteensa, kpl 83

Huhti-Kesé&kuu 2011

paiva pe 13.4. pe 20.4. to 1.5. pe 11.5. ma 21.5. 10.6. 18.6.
Kpl 6 22 6 4 5 6 3
Lomakkeet yhteensa, kpl 52

Kesa-Heindkuu 2011

paiva 19.6. pe 22.6. la 29.6. to 5.7. su 8.7. ti 10.7. to 12.7.
Kpl 7 4 2 6 7 6 7
Lomakkeet yhteensa, kpl 39

Heina-Elokuu 2011

paiva ma 16.7. la 21.7. pe 27.7. la 28.7. su 29.7. ma 30.7. pe 3.8.
Kpl 15 6 10 8 8 15 11
Lomakkeet yhteensa, kpl 73

Elo-Syyskuu 2011

paiva ma 6.8. ti 7.8. pe 10.8. su 12.8. ke 15.8. su 19.8. ma 20.8.

Kpl 12 6 2 5 5 4 2

Lomakkeet yhteensa, kpl 36
Elo-Syyskuu 2011

paiva to 23.8. la 25.8. su 26.8. ti 28.8. pe 31.8. ti 4.9. ke 5.9.

Kpl 11 5 4 4 6 7 15

Lomakkeet yhteensa, kpl 52
Syyskuu 2011

paiva 10 6.9. la 8.9. su 9.9. ti 11.9. ke 12.9. pe 14.9. su 16.9.

Kpl 6 13 7 7 6 6 2

Lomakkeet yhteensa, kpl 47

Syys-Lokakuu 2011

paiva ke 19.9. pe 21.9. to 11.10.
Kpl 6 3 5
Lomakkeet yhteensa, kpl 14

Koko kausi lomakkeet yhteensa, kpl 508




LITE 3.

Matkan muut kohteet, kun Luontokeskus Kellokas oli yksi matkan

suunnitelluista kohteista
Yllas

Akaslompolo
Hiihtoladut
Kittila, Levi

Pallas

Rovaniemi

Yllastunturin ymparisto
Jounin kauppa ja Pyhan Laurin kappeli
Iso-Yllas

Yllaksen huippu

Yllas ja hiihto

Mokki, hiihto ja laskettelu
Jounin kauppa
Vaellusreitit

Yllas, Levi
Maastopyoraily

Pallas

Vaellus

Varkaankuru, Saariselka
Tunturit

Kaynti hierojalla

Levin jaapuisto, Evaskorin pizza
Aakenus

Lapin vaellushevoset
Pallaksen luontokeskus
Yllasjarvi

Hiihto retkelld sydmaan
Haltitunturin 'valloitus'
Luosujarvi

Mailan putiikki ja Jounin kauppa
Lasketterinne
Lomailukohde
Kotieldinpiha
Maastokohteet, Lainio
Pallas-Olos

Latureitit, rinne ja kylpyla
Ladut, laavun ymparistd
Vuontispirtti

Luosujarvi

Metsahallitus
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Alueen muut palveluyritykset 1

Jounin kauppa, Lumiperhonen, Evaskori 1




Koko Yllaksen alue

Pirunkuru, Kesanki ym.

Pallas, Levi

Luosto

Yllas/Pyhan Laurin kappeli

Lkm 135 135




Matkan paakohteet, kun luontokeskus Kellokas oli ennalta
suunnittelematon kohde matkan varrella

Saariselka

Rovaniemi

Hetta

Pajala

Aakenustunturi

Kolari

Rokua

Totovaara

LIITE 4.

w

N

N

N

N

I

Luosujarvi

Yllasjarvi

Luontopolut

Kevo

Ylitornio

Seitapolku
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LITE 5.

Luontokeskus Kellokaan vierailusta paallimmaisena mieleen jaanyt asia. (n=368)

Mean elamaa nayttely (33 vastausta)

Nayttely (26 vastausta)

Taidenayttely (9 vastausta)

Filmit av-esitys (10 vastausta)

Ystavallinen ja hyva palvelu (8 vastausta)

Monipuolinen (hyva) (4 vastausta)

Siisti paikka (4 vastausta)

Hyva asiakaspalvelu (4 vastausta)

Elokuvaesitykset (4 vastausta)

Hyva palvelu (3 vastausta)

History of life (2 vastausta)

Taidenayttely (Essi Korva) (2 vastausta)

Valokuvanayttely (2 vastausta)

Elamysnayttely (2 vastausta)

Savottamuseo (2 vastausta)

Kasityo ja taidenayttely (2 vastausta)

Hyva esilldolo (2 vastausta)

Maisemat (2 vastausta)

Siisti, hyvin jarjestetty nayttelytila. Rauhallinen (2 vastausta)

Maisemat (2 vastausta)

Hyva opastus (2 vastausta)

Mean kieli (nayttely) (2 vastausta)

Erittain positiivinen yllatys

Karhunpesa

Ihan yes

Rauhallinen tunnelma, kiva nayttely

Selkea nayttely, siistit ja toimivat tilat




Edistaa tietoa Lapin luonnosta ja mahdollisuuksista

Hyvat nayttelyt viihtyisa

Lapsille kalastus

Laadukas

Upea paikka

Entisajan elama

Mukava rauhoittava av-esitys, hieno musiikki, hienot maisemat

Aanimaailma

Rauhallinen tunnelma

Mielenkiintoinen paikka, ystavallinen ja rauhallinen tunnelma

Karhunpesa, upeat maisemat ja mukava nayttely, pihan hieno lumilinna

Asiakaskysely

Elaimet, elaimien aanet

Lasiterassi, hienot maisemat, nahtiin tuttuja




Luontoeldmyksia kuvin ja tekstein

Videot, taidenayttely

lloinen mieli

Hyvat kahvit ja tiet porontaljoilla oli mukava istua

Av-esitykset hyva opastus luontomatkailusta ja luontokeskuksista, nayttely alakerrassa

Loistavat esitteet

Hyvat munkit

Komeat nakymat tunturiin

Joen varrella filmi

Upea ja siisti taukopaikka

Asiantuntemus, siisteys

Filmit olivat mielenkiintoisia ja valaisevia

Hauki

Luonnon ehdoilla elaminen, ystavallinen palvelu




Hyva nayttely ja sielld ne tehtavat lapsille

Ystavallisyys, maisemat

Alakerta, historiaa

Hyva kahvi + leivos

Rentouttava av-esitys, luonto kuvat

Upea nayttely, videoesitykset auditoriossa, lastentarjonta

Rauhallinen kaunis musiikki

Siisti, iimava

Karhunpesa

Siisteys, asiallisuus

Luontofilmit

Positiivinen

River video, clean and nice place




Quality of Centre

Presentation about Tornio river

Information on tourism servies

AV- presentation fresh and good facilities

Quality of building and Av presentation, Quality of Layout and exhibitions

Toilet, exhibitions/shop

Natur exhibition

Info Aakenuksen latujen kunnosta

Ravintola oli kiinni

Korkea taso

Luontonayttely

Mukava tunnelma

Viehattava, kiinnostava paikka

Pitkat sukset




Hieno paikka ja hyva kahvio

Luonnon monimuotoisuus

Hyva tunnelma

"Pitkospuuton” reitti

Luontopolku ja kahvila eivat olleet auki :(

Hieno nayttely

Auditorion filmit, kirjaston luontoesittely TV:ssa

Luontoon opastus ja tarpeellisuus

Havainnolliset elokuvaesitykset

Paikan asiallisuus

Levollinen, iloinen ja palveleva tunnelma

Ystavalliset ihmiset, hienot ja ihan vieressa nousevat tunturit

Luontofilmit, tuotteet hyvin esilla

Kirjaston luontovideo




Maisemat, kavelyreitti

Siistit ja tilavat tilat, hyva asiakaspalvelu

Ystavallinen palvelu, siisteys

Filmit, vanhat ty6tavat

Tyylikas (kallis) kokonaisuus, hieno paikka

Palvelualttius

Samanlaista kuin ennenkin

Maisemat

Saa hyvin tietoa

Hyva leipomopalvelu, ystavallinen henkildkunta

Monipuolisuus, auditorio, filmit, taide

Ystavallinen ja rauhallinen palvelu

Siisti ja kiireetdn

Esitteet, kalastukseen liittyvat tiedot




Siisti ja monipuolinen

Kohtelias henkilokunta

Rauhallisuus, siisteys

Ystavallisyys

Hyva mieli :)

"Asiallisuus", laatu, rauhallisuus, hyva palvelu

Hienot videot

Talla kertaa taidenayttely

Jazz 2011

Tiedon kysely neuvonnasta

Rauhallinen paikka, siis kiireettomyys

Kokonaisuus

Kaikki yleisesti

Siisti ja hieno paikka




Auditorion esitys

Hyvat lehdet ja kirjat, mukava henkildkunta

Upeat uudet tilat, kiva nayttely

Paljon katsottavaa

Luontopolku

Lapin luonto

Turha paikka

Aanielamykset, maisemat, rauhallinen rakennus

Monipuoliset tiedot

Kahvilan munkit

Monipuolisuus, hyva palvelu

Hyva ja monipuolista tietoa antava paikka

Hyvat nayttelyt, kivasti toteutettu

Kiva kdyntikohde sateella




Monipuolinen nayttely Mean elamaa
Lomakkeen tayttd

Hyvat nayttelyt ja videoesitykset




LIITE 6.

Luontokeskus Kellokaan nayttelysta paallimmaisena mieleen jaanyt asia. (n=295)

Mean elamaa —nayttely(52 vastausta)

Elaimet (7 vastausta)

Paikallinen murre (5 vastausta)

Taidenayttely (5 vastausta)

En ole viela kaynyt (5 vastausta)

Luontovalokuvat (4 vastausta)

Eldimet ja danet (4 vastausta)

Elokuvat (3 vastausta)

Kaikki yleisesti (3 vastausta)

Entisaikojen nayttely (2 vastausta)

Varikkaat taulut (2 vastausta)

Valokuvat (2 vastausta)

Taidenayttely (2 vastausta)

Monipuolinen (2 vastausta)

Kalastusosio (2 vastausta)

Video esitys (2 vastausta)

"In Lapland is not severe weather, only bad clothes!" (2 vastausta)

Taidetaulut (2 vastausta)

Hyvin toimiva (2 vastausta)

Essi Korvan taidenayttely (2 vastausta)

Kieli/murre (2 vastausta)

Aénet (2 vastausta)

Elamys nayttely ja tekstitys mean kielella (2 vastausta)

Luonto

Alakerran historiallinen nayttely

Lapin elama ajan saatossa

Kiinnostavasti laadittu, lapsia ajatellen kiinnostava, viihdyttava

Lapin elama

Talvi ja eldimet




Karhunkaataja

Veistokset

Elaminen pohjoisessa.

Meéan maan laajuus ja historia.

Mielenkiintoinen nayttely.

Paikallinen arki ja elaimet

Hieno valokuvanayttely

lhminen elda luonnossa

Meankieliset opasteet

talla kertaa taide- ja valokuvanayttelyt

Luonnonlaheiset taulut ylhaalla

Lapin luonto esittely kuvin ja danitehostein

Musiikki, taidenayttely, maisema

Luonnon ja kulttuurin rinnakkaiselo ymmartaminen toteutuksessa

Mielenkiintoista ja rikasta historiaa




Sympaattinen, meankieliset tekstit

Asiallinen, mielenkiintoinen

Lintujen danet

Hauki, kuikka

Kiinnostava, linnut, kasityot

Mean kieli

Kivasti funtsattu ja tekstitoteutus mahtava

Luonto, saamenkieli

Savottakamppa (Mean elamaa nayttely)

Hienosti rakennettu, kaikki aistit, myos lapsille

Lapin luonnon havainnollinen kuvaus eri vuoden aikana

Taidenayttely jossa painetut kankaita Liekki

Kaikki aistit oli otettu huomioon selkeat tekstit.

Historia

Tekstiilitaiteilijan tyot nayttely taideteos nro 12

Sounds




Information on natura

Variety e integration

Conferance presentations

Se on kolmatta vuotta sama musiikki tuo mukava tunne

Erittdin huono nayttely entiseen verrattuna. Ei anna pienille lapsille mitéan.

Korkea taso

Pysyva nayttely

Luonnon lasnaolo

Luonto, kalastus, metsastys

Pitkat sukset

Luontofilmi ja Mean elamaa nayttely

Hiihtovarusteet

Seinavaatteet Anne Laitinen (Maen galleria)

Paikallinen murre, alueen historia

Varien runsas kaytto




Tietoa alueen luonnosta ja elamasta

Kalastus

Vanhat aseet

Mean elamaa -nayttely ja sen mukava toteutus

Mean kansan -nayttely

Ei ollut minun makuuni

Kirjaston TV-info

Eri taidealojen nayttelyita

Valokuvat, veistokset

Yhteiselo ruotsalaisten kanssa

AV-esitys

Hirvi

Tieto Lapin luonnosta

Edellinen nayttely oli parempi

Talvikohta nayttelyssa (Anette 9v.)

Mahtavat maisemakuvaukset




Linnuilla ja elaimilla ei ollut nimia

Toimiva kokonaisuus

Paikallisen luonnon elaman arvostus

Lappiaiheiset tyot ja "jaahkapaat"

Taytetty kettu

Nayttely oli kiinnostava kokonaisuus. Menneen ajan varusteet

Nayttely on hyva, mutta emme nyt talla kertaa kdyneet

Mielenkiintoinen

Vanhanajan erankaynti

Oli juuri korjattu pois!

Karut olot, onnelliset ihmiset

Pysyvé nayttely

Varien kaytto teoksissa

Auditorio

Kokonaisuus




Varikkyys, historia

Puuveistokset

Paula Suomisen maalaus Valvoja

Kiinnostavia aiheita

Liikaa kirjoitusta

Kokonaisuus elamasta taalla, aiemmin on ollut vierasta

Taide

Kuinka tunturit syntyivat, kasvien ja elaimistdn esittely

Mean elamaa nayttely kokonaisuus




LITE 7.

Asiakastutkimukseen vastanneiden kehittamistoiveet luontokeskus Kellokkaan
toiminnalle ja palvelulle.

Enemman elaimia ja lintuja

Lapin sanoja laajemmin esim. rohko, tieva

Enemman infoa alueen hotelleihin Kellokkaasta ja sen aukioloajoista. Mainokset hotelleihin

Ulkoilureitin siisteytta, kiersimme sen syksylla ja pitkospuita rikki

Ei lisatoiveita

Riittda palveluita

Kuljetusta Akaslompolosta ja takaisin

Nayttelyn rikastuttaminen

Kirjaston video huutaa!

Infokyiltti tielle varteen "infokeskus"

Vield enemman kirjallista materiaalia

Lintujen (taytettyjen) nimet

Kaikkea tarvittavaa on!

Lapin luonnon esittely lapsille, mékin vaihtopaiva junan 'odottelu' kolariin




Hyva palvelun tarjonta

Luettelo, jossa on kaikki linnut ja eldaimet, jotka ovat esilla! Varkaankurun kuppila takaisin, kiitos!

All present None missed

Uusi museon nayttely

Hieno henkilokunta

Historia ja luontokirjoja alueelta

Elaimille ja linnuille nimet /lajimaaritys

Kaytannollisempia oheistuotteita

Kahvilan pullaa ja kaakaota

Kahvila auki myos viikonloppuisin

Pitempia aukioloaikoja

Ei tule heti mitdan mieleen, mutta aina on uusille ideoille tilaa

Kaikki palvelut oli ja toimi mita odotin

En osaa sanoa. Hyvin on riittanyt.

En tieda, minusta hyva paikka.

En mitaan




Enemman sanomalehtia, laajemmin aikakausilehtia

Kaikkea voi hieman kehittaa

Kasikirjastosta yolainoja

Mean elamassa taytetyt eldimet nimeamatta

Matkamuistot tms. pitaisi olla erilaisia kuin muualla

Ensimmaista kertaa kaytya ei osaa vaatia enempaa. Tama on hieno paikka.

Olen tyytyvainen

Kotiin lainattavat kirjat

Suurempi kahvipannu

Luonto-iltoja useammin

Kiitos!

Olemme tyytyvaisia

Valokuvanayttelyita ja mielenkiintoisia esitelmaijia

Geologia, kasvisto, linnusto

Paikallisen asukkaan esitys esim. Uuttu Kalle, Tolosen Ahti




Kasvilajit ja linnut samoin esille kuin kivet

Lainakirjasto, 1&hin Kolarissa

Lyhyelld kaynnilla ei ehdi paneutua

Kaikki ihan ok

Taytettyja eldimia ja 8ania
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Tarkein syy vierailla Luontokeskus Kellokkaassa asiakastutkimuksen mukaan (n= 338)

LITE 8.

Nayttelyt (10 kpl)

Rippikoulun retkikohde (5 kpl)

Nayttely, kahvit (4 kpl)

Mean elamaa nayttely (4 kpl)

Tutustuminen paikkaan, luontokeskukseen (4 kpl)

Uteliaisuus (4 kpl)

Kalastusluvat (4 kpl)

Tiedon saanti (4 kpl)

Taidenayttely (3 kpl)

Kahville (3 kpl)

Nayttely ja konditoria (2 kpl)

Alueeseen tutustuminen (2 kpl)

Kartan osto (2 kpl)

Valokuva nayttely

Tutustuminen luontoaiheiseen nayttelyyn

Luontonayttelyt tietoa luonnosta lapsille

Nayttelyt seka kirjamyymala

Hiihtovasymys, kahvila, ostoksiin syventyminen ja nayttelyyn tutustuminen

Nayttely, koko luontokeskus, luontotietouden lisdaminen

Lapin luonto ja elaman nayttely

Nayttelyt, yleinen tiedonsaanti

Upea, lapsilahtdisesti rakennettu nayttely, hyvaa tyota!

Lapselle esitellaan nayttelya

Tutustuminen nayttelyyn, elamys lapsille

Nayttaa pikkutyttarellemme eldimia (kulttuurinayttely)

Alakerran nayttelyt, elamyksia lapsille

Nayttelyt ja kirjat

Nayttely, kauppa

Karttojen tutkintaa, lapinaiheisten postikorttien osto, nayttelyssa kaynti

Tutustuminen nayttelyyn ja tarvittava tiedonhakua

Kiinnostuin nayttelyista

Nayttelyt, luontoaiheiset asiat

Nayttelyt ja pikku ostosten (matkamuistot) tekeminen




Aiemmin nahty "elain- ja luontonayttely" (n.6-7 vuotta sitten). Olisin halunnut ndhda sen viela

Nayttelyt, kahvila, taukopaikka

Luontopolku, nayttelyt

Nayttelyt, tutustuminen paikalliseen luontoon

Tutustuminen Metsahallituksen nayttelyyn

Nayttelyt ja kasityot

Vaihtelua tuulispaivaan

Paivat olivat kuluneet rinteessa lasketellen. Nyt odotamme junan Iahtoa.

Yllaksen luonto

Tutustua Lapin luontoon ja elaimiin.

Eka kerralla uteliaisuus ja kahvi sitten tarkemmin tutustuminen.

Junaa odotellessa.Kohteen esittely sukulais tytdlle joka ei ollut ennen kdynyt kellokkaassa.

Hyva palvelu, kaunis, siisti paikka

Tutustua luontoon

Yleinen kiinnostus

Lapsille luonto opastustal/tietoa

Paikka on hiihtoreitilla

Huvin vuoksi




Pojallani oli tekemisen puute

Méaessa oli liikaa tuulta, kaveltiin rinteelta alas kylaa kohti

Tutustuminen ymparistddn mm. kalastukseen liittyvia tietoja haettiin tulevaa kesaa ajatellen

Kiinnostus luontoasioihin

Mukava paikka pistaytya

Opintoretki, olisin tullut itse muutenkin kylla

Yleiskuvan saaminen

Osa leirikouluohjelmaa

Lapin esittely oppilaille

Hiihtoretken paivaohjelmana

Vaihtuva viikon ohjelmaan

Esilla olevien asioiden katselu

Ohikulkumatka rinteeseen

Kahvi/maisemat




Luontoelamyksia
Hiihtomaastot

Elaintein jaljet ja niiden selvitys

Sumuinen paiva, ajankuluksi ja kakuille

Junalle 1aht0 ja ajanviettoa kulttuurin parissa

Aikaa kulutettava ennen junan 1aht6a

Paikallisuus, paikkakunnan asioita

Katsomaan mita uutta on tullut

Huono keli

Linja-auton kuljettajana, ryhma mukana

Taking part of Erasmus programme

|
Learning

Edvcation

Excurpion during international studs programme.

It was part of the proggram

Study towe about participationg plannery of land use

Expemrence e edination

Study




Finland organised international study cuirse
Luonto ja retkeily

Olemme vuosia kayneet taalla, koko perhe viihtyy.

Tultiin katsomaa onko parantunut viime vuodesta.

Kalastuslupa

Info laduista ja retkista

Lasta kiinnostava kohde
Kalastus lupien hankkiminen.
Rauhoittuminen.

Viikon lomailuun Yllaksella sisaltyy kaynti luontokeskuksessa.

Lastenlasten tutustuttaminen pohjoisen luontoon ja eldimistéon.

Kartan hankkiminen

Paikka oli auki =), retkeilymahdollisuudet kiinnostivat

Tieto alueen erikoispiirteista

Karttojen osto ja tilaus (Maastopydrareitit, latukartta)

Kalastusluvat

Sade esti luontopolulle menon. Halusimme tutustua tdhankin luontokeskukseen.

Sadepaiva




Kalastusluvat
Tietoa kalastusluvista ja kalastusmahdollisuuksista

Alueen luontoon ja kulttuuriin tutustuminen

Tiedonsaanti luonnosta, reittien valinta

Lehtien lukusali

Matkamuistojen osto (talla kertaa)

Tiedonsaanti melontareiteista ja patikointireiteista

Opastus reiteille

Tyo ja vapaa-aika

Saada tietoa luontopoluista ja retkikohteista seka kalastuksesta

Ymparoéiva luonto, henkildkunta

Ystéaville nayttdmaan

Kartat, kalastus

Kiinnostus paikallisuuteen

Kalastuskortti ja lahjatavaran ostos

Luonto




Vierailu ryhman kanssa

mm. netin kayttd, sanomalehdet

Leipomotuotteiden ja kartan osto

Kavereiden pyynto

Uteliaisuus ja kahvilla kaynti

Retkikartan osto, kahvittelu

Kahvila, kirjat

Matkanvetajana halusin nayttaa.

Lapin luonto mielenkiintoisesti esilld + muuta

Sateisen paivan ajankulu

Kartat, lehdet, netti, mukava kayda aina, kahvittelu, WC

Tietoa ja hyva valietappi

Infopiste, lasten ohjelma




Luontoinfo ja sopiva sadepaivan kayntikohde

Kalastuslupien selvitys

Kahvi ja lehdet. Mukava tauko pienelld paivavaelluksella

Ohikulkumatkalla talla kertaa. Vakiokohde yleensa jokaisella Yllaksen matkalla.

Joka pohjoisen reissulla tulee kaytya

Luontokeskus

Tulin muun ryhman mukana.

Opaskartan ostaminen

Esitteiden haku, markkinat

Kaikki ystavani eivat olleet vield kdyneet taalla

Ruskaretkelle

Hyva ohjelma sadepaivaan

Kaikki luonnosta kertova




Karttojen ostaminen
Monipuolinen, kiinnostava tutustumiskohde

Metsastysluvan hankinta talla kertaa.
Ulkoilu




LITE 9.
ASTAnN vakioraportti "vapaamuotoinen palaute”

Vapaamuotoinen palaute (n=34)

Ihanaa etta on tarjolla viela jotain elamyksia ilmaiseksi!

Olisi kiva, saada viela paljon enemman asioita, joihin saa koskea. (lapset)

Siisti kiva paikka

Upeat maisemat

Lyhyt esittelylehtinen nayttelysta

Kiitos!

Vanhassa nayttelyssa oli ollut tietoa alueen geologisesta historiasta, mika oli ollut erittain
mielenkiintoinen

Liian pitka kysely

Nayttelyyn tutustuminen olisi vaatinut enemman aikaa kuin mitd meilla oli

Oli hauska kayda taas ja hienot maisemat ja hyvaa loppuviikkoa ja kesan alkamista

Nailld muistikuvilla eldn kauan vield kotonakin ja palaan ajatuksissani tdnne usein

Aikaisemmin nayttely oli maksullinen nyt ilmainen kuten pitaakin olla, kiitos siita

Hienossa kunnossa oleva paikka, joka suorastaan yllatti tarjonnallaan. Ehka kannattaisi
mainostaa enemman!

Mean elamaa nayttely oli pettymys. Mieleen on jaanyt eldinaiheiset nayttelyt ja esim. se
missa sai nakematta kokeilla kasin mita reiasta loytyi.

Hyva valikoima myyntituotteita ja hyvin varustettu kirjasto

Videon tekstit meni liian nopeasti.

You could ask what they things about the forest and forest management -are the disturbed
by cuttings? Have they then any reindeer?

Planned program by intensive university course i attended get information about socio-
econimic problems of the region

Viihtyisa paikka. Maisema tuntureille upea.

Hyva asia etta nayttely on maksuton

Pysyva nayttely oli tosi valloittava. Elamys oli kokonaisvaltainen. Suuret kuvat ja
mielenkiintoiset tekstit olivat hienoja. Nayttely tuntui elavalta. Kiitos!

Kiitos paljon hienosta kayntikohteesta!

Keskus on Akaslompolon parhaimmalla paikalla! Vaikka en kayta kasikirjastoa, niin se on
hyva.

Vanhojen valokuvien esittely. Akéslompolon www-sivujen tekijélla on paljon kuvia. Niista
voisi tehda nayttelyn talven ajaksi

Kiitos hyvasta palvelusta

Toivoisin, ettad auditoriossa esitettaisiin muitakin videoita kuin Vaylan varrella ja Tunturissa,
koska olen ndhnyt ne nyt jo tarpeeksi monesti.

Linnuille ja eldimille nimet.

Siisti, rauhallinen paikka :)




En saanut omaan kysymykseeni vastausta, joudun itse sita viela selvittdmaan ja
soittelemaan :(

Alakerran nayttely oli tylsempi kuin vuonna 2008. Enaa ei ollut eldaimia ja nayttely keskittyi
likaa alueen historiaan

Hieman paremmat opasteet ennen varsinaista risteysta. Viihtyisa tunnelma.

Munkit olivat sitkeita

Mukava, kun ulko-oven vieressa on tuoleja ja poytia seka kukkia. Siina tai portin
ymparistossa voisi olla vuodenaikojen mukaan vaihtuva teos, tuote, "houkutin”.
Uudistaminen antaa mielenkiintoa, mitdhan siella nyt on...HYVA PAIKKA!

Oppilaat sanoivat, etta ihan ok.

Pikkukota lahella Luontokeskusta on hyva, helppo menna liikuntaesteisenkin. Viikko taalla
on aivan liian lyhyt aika kaikkeen, mitd haluaisi kokea.

Mieleenpainuva

Kiitos! Ammattitaitoiselle ja innostuneelle henkildkunnalle Kellokkaan palvelupisteessa.

Nama vanhat kirjat, olen ennenkin ostanut. Lisaa valikoimaa.

Nayttelytilan danimaailma hairitsi! Tuli tarve paasta pois.

Mukava kaynti. Kannatti tulla kdymaan.

Olen monen vuoden ajalta hyvin tyytyvainen yhteistyéhon.

Hiihtaen paasy luontokeskukseen pitaisi olla helpompaa myds hiihtohissien luota.
Akaslompolosta on hyva latu nousta ylés hiihtohissien luo mutta paastaakseen tanne pitaa
tulla kavelen pitkin pyoratieta. Kesangin suuntaan maki on liian tolkuton, etta sita kautta
vaikea tulla.

Ihanaa syksyn jatkoa ja talven odotusta.

Kiitos osaavasta ja ystavallisesta palvelusta.




Aineiston keraaja tayttaa:
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Asiakastutkimus 2011

Tayttoohjeet:

Asiakastutkimuksella kerattavaa tietoa kaytetaan hyvaksi Metsahallituksen asiakaspalvelun
kehittdmisessa. Toivomme Sinun vastaavan taman lomakkeen jokaiseen kysy-mykseen ja
pyydamme ottamaan huomioon seuraavat ohjeet:

Lue kysymykset huolellisesti.

1.

Vastaa kysymyksiin henkilokohtaisesti merkitsemalla yksi rasti vastausympyraan (O). Niissa
kysymyksissd, joissa on mahdollista valita useampi vaihtoehto, merkitse vastauksesi
vastausruutuihin (Q). Joissakin kysymyksissa pyydetaan kirjoittamaan vastaus siihen varattuun
kohtaan.

2. Kysymykset koskevat paaosin tamanpaivaista kayntiasi Luontokeskus Kellokkaassa.
3. Palauta taytetty lomake aineiston keraajalle tai sille osoitettuun paikkaan.
4. Lisatietoja antaa luontokeskuksen henkilokunta
5. Kaikkien asiakastutkimukseen vastanneiden kesken arvotaan viisi kirja — tai esine-palkintoa.
Arvontaan voi osallistua tayttamalla erillisen arvontalipukkeen. Voittajin otamme yhteytta
henkildkohtaisesti. )
KITOKSET ETUKATEEN!
1. Milloin saavuit luontokeskukseen? 4a. Milla kulkuneuvoilla matkustit kotoasi
paivAmaara ja kellonaika luontokeskukseen? (merkitse kaikki kayttdmasi kulkuneuvot)
1 henkildauto
2. Kuinka kauan oleskelit tai aiot oleskella 2 henkildauto ja asuntovaunu tai matkailuauto
luontokeskuksessa tanaan? 30 linja-auto
noin tuntia ja minuuttia 4 Q tilausbussi (yhmamatka)
— o — . 50 juna
3. Missa pain [nt_llual_lla wer_alllt tai suunnittelet O lentokone
vierailevasi talla kaynnilla? (merkitse tarvittaessa 6 .
useampi kohta) 80 polkupyora
Q Pallas-Yllastunturin kansallispuisto 160 jalan
Q Vilas 17 A hiihtden
Q Levi 181 taksi
Q Olos 99 0 muu, mik&?
Q Pallas 4b. Mita ylla valitsemistasi kulkuneuvoista kaytit
Q Kilpisjarvi-Kasivarsi viimeksi? Merkitse numero ->
O Pohjois-Ruotsi 5. Minkélainen on matkaseurueesi?
Q' Pohjois-Norja olen yksin L > siiry kysymykseen 7.
Q' Tornio-Muonionjoki seurueen koko yhteensé henkiloa
Q' Akés-Kuerjoki (vastaaja mukaan luettuna) joista
Q' Kolari alle 15 -vuotiaita? henkil6a
Q' Muonio alle 15-vuotiaiden syntymé-
Q Kittila vuodet (os kaikki Ishes saman
O Muualla, missa? ikaisia, iimoita yleisin syntymavuosi)




| likuntaesteisia? henkilia |

6. Mistdi matkaseurueesi padosin koostuu talla| |8. Kuinka hyvin mielestasi onnistuimme seuraavissa
kaynnillasi Luontokeskus Kellokkaassa? asioissa? (vastaa jokaiselle riville)
(valitse parhaiten kuvaava vaihtoehto) (5 = erittain hyvin, 4 = melko hyvin, 3 = keskinkertaisesti,
‘g 2 = melko huonosti, 1 = erittain huonosti
QO oman perheen jasenista ) erittain erittain
QO muista sukulaisista _ — — hyin 5 4 3 2 1 huonosti
O ystivist tiedonsaanti palveluista etukateen 00000
Q tydtovereista perille I6ytdminen (esim. opasteet) 00000
koululuokasta ' imi ia sii
©) UL - ulkoalueiden toimivuus ja siisteys 00000
Q paivakotiryhmasta sisatilojen toimivuus ja siisteys 00000
opiskeluryhmésta i i mi Arkeista
O p ry ol 22%?;3 saanti  minulle térkeista 00000
Q elékelaisryhmasta T .
_ _ _ . myyntituotteiden sopivuus 00000
Q ohjelmapalveluyrityksen asiakkaista tarpeisiini (tuotevalikoima)
Q kerhosta, yhdistyksesta tms. ennakko-odotuksieni tayttyminen 00000
Q jostakin muusta, mista? elamysten tarjoaminen 00000

9. Mita mielta olet kayttamiesi palveluiden tai tuotteiden laadusta talla kaynnillasi Luontokeskus Kellokkaassa? Vastaa
jokaiseen kohtaan ja arvioi talla kaynnilla kayttdmasi palvelun tai tuotteen laatu. Mikali et ole kayttanyt palvelua tai tuotetta talla kaynnillasi, jata laadun
arviointikohta tyhjaksi ja rastita vaihtoehto "en ole kayttanyt palvelua”.

Laadun arviointi asteikolla 5 = erittéin hyva, 4 = melko hyva, 3 = keskinkertainen, 2 = melko huono, 1 = erittdin huono

kéyttdmani palvelun tai en ole
tuotteen laatu kayttan
erittain erittain t
hyva 5 4 3 1 huono y

tiedonsaanti luonnosta

tiedonsaanti retkeilysta

tiedonsaanti kalastuksesta tai metsastyksesta

luontokeskuksessa myytavat tuotteet

lupiin liittyva asiakaspalvelu (kalastus, metsastys, moottorikelkkailu, yrityslupa tms)

henkilokohtainen asiakasneuvonta

ryhmaopastus

[uonnontuntemuksen edistaminen

AV-esitys (lyhytfilmit)

lapsille suunnatut palvelut

erityisryhmille suunnatut palvelut (esteettdmyys, inva-WC:t yms.)

WC

kahvila- tai ravintolapalvelut

luontokeskuksen kirjasto

ulkomuseo (Savottamuseo)

tapahtumat

kokouspalvelut

tiedonsaanti yrittajien tarjoamista palveluista alueella

koko perheelle suunnatut palvelut

matkailuneuvonta (Yllaksen matkailuinfo)

Metsahallituksen esittely

vaihtuvien nayttelyiden kiinnostavuus (Galleria -taidenayttely)

ORI O ON O O Of Ol O} O} O} Ol ON O} O} Of O} OF O} O} O Ol ON ¢
CpRoRPOPEECPEPEIPEPREPRIPLEPRIPICRILILLICICILRICICI|
(OO O} O O} Of O O} O}l O} O} O O} O} Of O} O O} O} O Ol O ©)
(OO ON O O Of O O} Of O} O} ON O} O} Of O} OF O} O} O Ol O ©)
ClO|0|O[0O|O|I0| QOO0 Q0O QO|0|0|0|0|0|0|0|0

pysyvan nayttelyiden kiinnostavuus (Mean elamaa -nayttely)




jokin muu, mika? OO0 O O O

10. Ostitko tai ostaisitko seuraavia tuotteita Luontokeskus Kellokkaasta talla kaynnillasi?

(vain osa kuuluu nykyiseen tuotevalikoimaamme) Ole ystavallinen ja vastaa jokaiseen kohtaan
(5 = erittin todennakdisesti, 4 = melko todennékdisesti, 3 = ehka, 2 = melko epatodennakoisesti, 1 = erittdin epatodennakdisesti)

erittain
erittain
todennékoisesti 5 4 3 2 1
epatodennakdisesti
retkeily- ja ulkoilukartat ONONONONO)
retkeily- ja luontoharrastusaiheiset opaskiriat ONONONONG)
luontokuvateokset, kirjat ONONONONO)
luonto- ja retkeilyaiheiset CD-romit, DVD:t / videot ONONONONO)
luontoaiheiset (pehmo)lelut, pelit ym. ONONONONO)
pienet retkeilytarvikkeet (puukot, reput yms.) ONONONONO)
luontoon liittyvat taide- ja koriste-esineet ONONONONO)
luvat (kalastus-, metsastys- ja moottorikelkkaluvat) ONONONONS)
paikalliset elintarvikkeet ja makeiset ONONONONO)
kiriat ONONONONO)
saamenkasityot ONONONONG)
korut ONONONONO)
kansallispuistojen ja retkeilyalueiden tunnuksilla varustetut tuotteet ONONONONG)
tekstiilit (asusteet, kodintekstiilit) O 0000
jokin muu, mika/mitka ONONONONG;
11a. Kavitko tai aiotko kdyda Pallas-Yllastunturin kansallispuistossa tai muissa lahiston luontokohteissa?
10ky||é 2 O el > simy seuraavaan kysymykseen Jos vastasit kylléi, niin mitd teit tai aiot tehda?
(merkitse tarvittaessa useampi vaihtoehto)
1Q kavely 130 opetukseen liittyva kaynti 33 poroajelu
2 sauvakavely 17 leirikoulu 34 O vaellus (yopyminen maastossa)
30 lenkkeily 18 L koiran kanssa ulkoilu 350 maastoratsastus
50 luonnon tarkkailu 19 suunnistus 53 4 luontokuvaus, maalaaminen
70 pyoraily 20 telttailu tai muu leiriytyminen 64 L1 melonta
8 1 kalastus 21 1 maastohiihto 84 L1 maastopyoraily
90 lintuharrastus 24 1 laskettelu (rinneaktiviteetit) 86 L1 opastettu retki
10 4 marjastus 27 A lumikenkakavely 88 L kulttuuriperintédn tutustuminen
110 sienestys 31 O moottorikelkkailu 108 L1 paivaretki
12 kasviharrastus 32 koiravaljakkoajelu 999 1 muu, mika?
11b. Mika valitsemasi vaihtoehto oli tai on mielestasi kaikkein tarkein talla kaynnillasi?
merkitse tarkeimman vaihtoehdon numero > [ __ ]

Matkasi padkohde/kohteet ovat:

12. Kuinka usein olet kaynyt Luontokeskus Kellokkaassa
ennen tata kayntia?
tdma on ensimmaéinen kerta U

viimeisen kahden vuoden aikana kertaa 14. Mista sait tietoa Luontokeskus Kellokkaasta? (voit

merkitd useamman vaihtoehdon)

U toisesta luontokeskuksesta tai asiakaspalvelupisteesta

U tuttavilta, ystavilta tai sukulaisilta

U Metsahallituksen  www-sivuilta ~ (www.metsa.fi tai
www.luontoon.fi)

O muilta www-sivuilta

13. Onko Luontokeskus Kellokas talla matkalla...
O matkasi ainoa tai tarkein kohde?
QO yksi matkasi suunnitelluista kohteista?
Muita kohteita ovat:
Q ennalta suunnittelematon kohde matkan varrella?




26. Ovatko aukioloaikamme sopivat?

kylda O ei. O
Jos eivat, niin  miten nitd tulisi  kehittda?
O esitteists tai oppaista (retkeiyopas, ym) 16. Pysyvan asuinpaikkasi postinumero ja asuin-
O TV/radio-ohjelmista tai lehtiartikkeleista kuntasi?
U seudun matkailutoimistosta tai matkailuinfosta e ]
U alueen yrityksilta (ohjelmapalvelut, majoitus)
U paikka on minulle entuudestaan tuttu - . .
O muualta. mista \17. Sukupuoli? 1O mies 2 Q nainen
18. Syntymavuosi? [ __ ]
15a Mitd  luontokeskuksessa  vierailusta  jai
pallimmaisend mieleesi 19. Ammatillinen koulutus? (merkitse korkein taso)
Q ammattikoulu
Q opistotasoinen tutkinto
. . Q alempi yliopisto- tai korkeakoulututkinto
15p Mita luontokeskuksen nayttelystd ~ jai Q  ylempi yliopisto- tai korkeakoulututkinto
Q

paallimmaisena mieleesi?

ei ammatillista tutkintoa

21. Matkan jélkeen... ﬁ?. Kuinka paljon kaytit tai
5 = erittdin todennakodisesti, 4 = todennékoisesti, 3 = ehkd, 2 = epatodennékoisesti, 1 = erittdin ajot kéyttaa rahaa erilaisiin
epatodennakoisesti ostoksiin
irlttam todennakdisestit 5 4 3 2 1 erittdin epatodennékoisesti balvelupisteessimme?
tuletko uudelleen kohteelle? ONONONONO] en kayttanyt O
suositteletko kohdetta muille? ONONONONG! kaytln |/ aion kayttaa
rahaa €

19. Ammatillinen koulutus? (merkitse korkein taso)
1Q ammattikoulu
2 Q opistotasoinen tutkinto
3O alempi yliopisto- tai korkeakoulututkinto
4 Q ylempi yliopisto- tai korkeakoulututkinto
5Q ei ammatillista tutkintoa




20. Muut Metsahallituksen palvelupisteet
Tiedatkd muita Metsahallituksen luontokeskuksia tai palvelupisteitd? Kirjoita nimet, jotka tiedat:

KIITOKSIA VASTAUKSISTASI!

MikAali haluat esittaa muita aiatuksiasi niin kirinita niita tAhAn




ISSN 1235-8983
ISBN (pdf)

Julkaisu on luettavissa osoitteessa:

www.metsa.fi/julkaisut

Metsahallituksen luonnonsuojelujulkaisuja. Sarja

B 000




LIITE 5.

Luontokeskus Tunturi-Lapin faktorianalyysi palveluiden tarjonnasta ja
tiedonsaannista

Component Matrix®?

Component
1 2 3 4

Tiedon saanti palveluista 0574 0,145 0457 -0,057

etukateen
Eldmysten tarjoaminen 0,732 -0,17 -0,21 0,126
Perille I16ytdminen 0,633 -0,231 0,306 0,13

Ulkoalueiden toimivuus ja 0,593 0,333 -0,005 -0,339
siisteys

S.i.sétilojen toimivuus ja 0575 0,22 -0,033 -0,469
siisteys

Tiedon saanti minulle 0665| -0315| 0,164 -0,108
tarkeista asioista

Myyntituotteiden sopivuus

A 0,678 -0,18 -0,035 0,378
tarpeisiini
Ennakko-odotuksieni 0701| -0265| -0,134| 0,055
tayttyminen
Tiedonsaanti luonnosta 0,395 0,543 -0,468 -0,278
Tiedonsaanti retkeilysta 0,39 0,682 -0,214 -0,25

Tiedonsaanti kalastuksesta

) N N 0,394 0,682 0,196 -0,172
tai metsastyksesta

Luontokeskuksessa 0,458 0,232 -0,29 0,489
myytavat tuotteet
Lupiin liittyva asiakaspalvelu 0,224 0,639 0,451 -0,001
Henkildkohtainen 0,445 0202|  -0231 0,291
asiakasneuvonta
Ryhmaopastus 0,126 0,522 0,414 0,225

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. Tutkimuksen nimi = Tunturi-Lapin luontokeskus/Skierri
Asiakaspalvelututkimus 2010

b. 4 components extracted.



LITE 6.

Luontokeskus Kellokkaan faktorianalyysi palveluiden tarjonnasta ja
tiedonsaannista

Component Matrix®°

Component
1 2 3
Tied9n saanti palveluista 0,634 -0,021 0,227
etukateen
Elamysten tarjoaminen 0,744 -0,133 -0,100
Perille I6ytaminen 0,575 -0,181 -0,044

U_!koalueiden toimivuus ja 0,610 -0,239 0,043
siisteys

S_i_sétilojen toimivuus ja 0,659 -0,302 -0,070
siisteys

Tiedon saanti minulle 0737 -0156| 0,008
tarkeista asioista

Myynltit.yqtteiden sopivuus 0,692 -0,012 0,229
tarpeisiini

Ennakko-odotuksieni

- . 0,775 -0,142 0,052
tayttyminen

Tiedon saanti luonnonsta 0,388 0,485 -0,608

Tiedonsaanti retkeilysta 0,324 0,572 -0,604

Tiedonsaanti kalastuksesta 0.124 0712 0,125
tai metsastyksesta
Luon.t.olieskuksessa 0,337 0,32 0.146
myytavat tuotteet

Lupiin liittyva 0045 0733 0,398
asiakaspalvelu

Henkil6kohtainen

. 0,316 0,43 0,349
asiakasneuvonta

Ryhméaopastus 0,100 0,568 0,396

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. Tutkimuksen nimi = Luontokeskus Kellokas asiakastutkimus
2011

b. 3 components extracted.



LITE 7.

Luontokeskus Pallastunturin faktorianalyysi palveluiden tarjonnasta ja
tiedonsaannista

Component Matrix®?

Component
1 2 3 4
Tied_c?n saanti palveluista 0,693 -0,105 0,009 0,169
etukateen
Elamysten tarjoaminen 0,682 -0,06 -0,03 -0,179
Perille [0ytaminen 0,578 -0,186 -0,004 0,33

Q!koaluelden toimivuus ja 0,683 -0,192 0,028 0.166
siisteys

S[sat|IOJen toimivuus ja 0,596 -0,089 -0,027 0.129
siisteys

Tiedon saanti minulle 0743 0211 0,042 0,086
tarkeista asioista

Myyntituotteiden sopivuus _ )
tarpeisiini 0,625 0,066 0,285 0,376
Ennakko-odotuksieni

. . 0,790 -0,070 0,023 -0,114
tayttyminen

Tiedonsaanti luonnosta 0,318 0,470 -0,608 0,14

Tiedonsaanti retkeilysta 0,211 0,592 -0,519 0,051

Tiedonsaanti kalastuksesta

) - » 0,020 0,757 0,228 0,303
tai metsastyksesta

Luontokeskuksessa
myytavat tuotteet

0,280 0,479 -0,048 -0,326
Lupiin liittyva asiakaspalvelu 0,101 0,722 0,378 0,327

Henkilokohtainen

. 0,193 0,492 -0,086 -0,548
asiakasneuvonta

Ryhmaopastus 0,144 0,464 0,525 -0,084

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. Tutkimuksen nimi = Pallastunturin luontokeskuksen asiakastutkimus 2012

b. 4 components extracted.



